Sistema Web para la gestión del conocimiento en el área de soporte de la Empresa Accenture Perú S.R.L. by Lazaro Arellano, Jhair
 
 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 
 
“SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO EN EL 
ÁREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L.” 
 
 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE 
INGENIERO DE SISTEMAS 
 
AUTOR: 
 Lazaro Arellano, Jhair  
 
ASESOR: 
Mg. Vergara Calderon, Rodolfo Santiago 
 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Sistemas de Información Transaccionales 
 
LIMA – PERÚ 
2018 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                        ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 






UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _______________________________________  
III 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
   
DEDICATORIA 
A Dios por haberme dado la vida, salud y fuerza en 
poder seguir adelante y no rendirme fácilmente; a 
mis padre y hermana por inculcarme buenos 
valores y todo el apoyo incondicional a lo largo de 
la carrera y en todo el proceso de mi investigación. 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _______________________________________  
IV 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
  
AGRADECIMIENTO 
Agradezco la presente investigación a mi asesor 
Ing. Rodolfo Santiago Vergara Calderon por todo el 
apoyo brindado, a cada docente por sus 
conocimientos brindados a lo largo de la carrera, a 
una persona muy especial y a mis amigos por la 
motivación y el apoyo incondicional brindado. 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _______________________________________  
V 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _______________________________________  
VI 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
RESUMEN 
La presente tesis abarca el análisis, diseño e implementación de un 
sistema web para la Gestión del Conocimiento en la empresa Accenture Perú 
S.R.L. El tipo de investigación es Aplicada – Experimental, puesto que se busca 
darle solución a la problemática mediante el desarrollo de un sistema. 
 Para el análisis, diseño e implementación del sistema Web se utilizó la 
metodología SCRUM, la cual fue seleccionada puesto que plantea un desarrollo 
de software ágil, con cambios constantes, teniendo en consideración las 
exigencias del producto a desarrollar, además de la importancia en la 
comunicación y presentación de avances constantes; se utilizó el lenguaje de 
programación PHP, para la maquetación se utilizaron Framework de hojas de 
estilo y para la base de datos se empleó MariaDB, todo esto con la finalidad de 
implementar un sistema robusto. 
 Para medir los indicadores propuestos se utilizaron 2 muestras de 110 
(Conocimientos Registrados) y 68 (Conocimientos Utilizados) Conocimientos 
obtenidas de las poblaciones 154 y 82 Conocimientos respectivamente mediante 
el tipo de muestreo aleatorio simple y aplicando la técnica de observación, en el 
PreTest se obtuvo como resultado un Aporte de Conocimiento Registrado de 
36.39% y un Nivel de Uso de Conocimiento de 34.48%; posterior a esto y con la 
implementación del Sistema Web para cubrir las necesidades del proceso se 
procedió a realizar el PostTest obtenido como resultado un Aporte de 
Conocimiento Registrado de 79.96% y un Nivel de Uso de Conocimiento de 
92.40%. 
 De esta manera, los resultados obtenidos reflejan que el sistema web 
aumenta el aporte y uso de artículos de conocimiento de manera significativa, por 
lo que se concluye que el Sistema Web mejora la Gestión del Conocimiento en el 
área de Soporte de la empresa Accenture Perú. 
PALABRAS CLAVES 
Sistema Web – Gestión de Conocimiento – SCRUM -Conocimiento 
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ABSTRACT 
 This thesis cover the analysis, design and implementation of a web 
system for Knowledge Management in Accenture Perú S.R.L. The type of 
research is applied - Experimental, since it seeks a solution to the problem through 
the development of a system.  
 For the analysis, design and implementation of the Web system for the 
SCRUM methodology, which was selected for software development, with 
constant changes, taking into account the requirements of the product to be 
developed, in addition to the importance in the communication and presentation of 
progress constants; the PHP programming language was used, for the layout style 
sheets were used, and MariaDB was used for the database, all with the purpose of 
implementing a robust system.  
 To measure the proposed indicators, we used 2 samples of 110 
(Registered Knowledge) and 68 (Knowledge Utilized) Knowledge obtained from 
populations 154 and 82 Knowledge respectively through the simple random 
sampling type and applying the observation technique, in the PreTest we obtained 
as a result, a Registered Knowledge Contribution of 48.82% and a Knowledge Use 
Level of 32.50%; Subsequent to this and with the implementation of the Web 
System to cover the needs of the process, the PostTest was obtained, resulting in 
a 96.09% Registered Knowledge Contribution and a 96.67% Knowledge Use 
Level. 
 In this way, the results obtained reflect that the Web System increases the 
Contribution and Use of Knowledge Articles in a significant way, so it is concluded 
that the Web System improves Knowledge Management in the area of Support of 




Web System - Knowledge Management – SCRUM - Knowledge 
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I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad Problemática 
Diversos autores coinciden en que una de las más grandes 
ventajas competitivas en una organización es el conocimiento. Drucker 
(2011, p.31), argumenta que el conocimiento es el único recurso 
significativo, siendo más que un simple recurso en la ecuación de los 
factores de producción, tierra, trabajo y capital. Así mismo, Arboníes 
(2009, p. 76), afirma que la Gestión del Conocimiento es un movimiento 
que va desde la consideración del conocimiento como un recurso hasta 
la formulación de una teoría del conocimiento que tratará de recuperar 
todo lo que el ser humano ha desarrollado sobre su capacidad de 
conocer. Este movimiento ha nacido de la práctica empresarial sin 
modelos conceptuales previos o teorías que lo sustenten, aunque se 
debe reconocer que este movimiento converge con las modernas 
teorías que buscan la explotación de competencias esenciales en la 
empresa, la flexibilidad y la capacidad de respuesta. 
A nivel internacional existe una brecha muy amplia en las 
organizaciones, la cual se refiere a convertir el conocimiento tácito que 
es un conocimiento intelectual de cada persona, complicado de 
formalizar y comunicar, formado por habilidades técnicas y dimensiones 
cognitivas (Contreras, 2010, p.94), a conocimiento explicito, el cual es 
posible de verbalizar y envasar en textos o transmitir a través de 
sistemas de información (Contreras, 2010,p. 95). Algunas situaciones 
identificadas en la gestión del conocimiento según Londoño y García 
(2015) son; la empresa no “sabe lo que sabe” y “quien lo sabe”, No 
existe un adecuado diagnóstico a la gestión del conocimiento, las 
empresas se concentran solamente en algunos colaboradores, el 
conocimiento explícito y tácito no es administrado suficientemente, en la 
mayoría de situaciones existe exceso de información, lo cual impide que 
el conocimiento evolucione. Además una de las causas más comunes 
en referencia a dichas posibles situaciones es, que las empresas no 
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cuentan con una cultura organizacional basada en la gestión del 
conocimiento, y de la misma forma puedan fomentar el hecho de 
compartirlo. 
 
Figura 1: Proceso de Generación del Conocimiento 
La gestión del conocimiento es muy relevante ya que todas las 
empresas generan y utilizan el conocimiento, muchas veces sin ser 
conscientes de ello, a través de las relaciones con su entorno. Por lo 
cual, ya que es un proceso cotidiano dentro de las empresas, deben 
tener en cuenta su adecuada administración. Según Londoño y García 
(2015), actualmente las empresas buscan tener un crecimiento en base 
a la utilización de un potencial existente en todas ellas, calificado como 
“los activos intangibles” y, entre ellos el conocimiento. Dado que 
desarrollar la gestión del conocimiento se podrá entender este como 
algo que permite interpretar y saber, además algo que brinda la 
oportunidad de actuar y competir a nivel empresarial. También busca 
generar valor a la empresa y administrar la prioridad intelectual y su 
transferencia. 
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A nivel nacional, según Diario Gestión, en el Perú, desde hace 
más de 20 años, opera el gestor del conocimiento en las empresas 
locales de avanzada que lograron reconocer las brechas que se 
formaban entre sus colaboradores y los perfiles de sus respectivas 
posiciones. Carla Mares, gerente de la empresa conocida como Tax 
Education Service de EY, señala que los objetivos de su organización 
están totalmente explicados por la gestión del conocimiento. Uno de los 
trabajos realizados por dicha empresa para conocer más acerca del 
Knowledge management (KM), influye mucho con las capacitaciones 
que tomen en cuenta los departamentos de recursos humanos de toda 
empresa. 
De acuerdo con Castells (2012, p. 42), los sistemas de 
aprendizaje en el mundo, que conllevan a la generación y transferencia 
del conocimiento, están cambiando radicalmente. Estos cambios 
conllevan además, a una mayor utilización de la tecnología para tales 
fines, tanto a nivel universitario, institucional y gubernamental.  
Según Farfán y Garzón (2012, p. 8), al determinar cada uno de los 
pasos que hacen del conocimiento un proceso cíclico, se establece una 
secuencia ascendente en la cual: los datos (hechos objetivos de 
acontecimientos) generan información (mensaje: emisor / receptor) que 
requiere de la clasificación y codificación para convertirse en 
conocimiento que por medio de la internalización promueve la creación 
de espacios propicios para la aplicación de ese conocimiento, 
llevándolo a la acción y generando nuevamente datos e información 
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Figura 2: La gestión del Conocimiento y su función dentro de las 
Organizaciones 
 
De acuerdo a la figura presentada, Farfán y Garzón (2012, p. 20),  
afirman lo siguiente “Si el conocimiento generado a través de los datos 
y la información que no es interiorizado y puesto en práctica carece de 
validez y vuelve nuevamente a ser parte de los datos registrados en 
algún tipo de sistema”. Esto nos indica que si el conocimiento generado 
por algún personal, dentro de la organización, no es transferido ni 
gestionado; sería lo mismo que tener un registro en la base de datos 
que no aporte nada a la organización. 
 
En una investigación realizada en la Universidad de Alicante, en 
España, cuyo objetivo fue medir el uso del conocimiento del campus 
virtual entre sus alumnos, obtuvo que entre los años 2005 y 2008 hubo 
un incremento de 9.8% en el uso de los conocimientos tal como lo 
muestra la Figura 3. 
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Figura 3: Comparativa de Conocimiento y Uso de Materiales en 
Campus Virtual 
Estos resultados fueron favorables gracias a que hubo un 
incentivo en el uso de estos Conocimientos por parte de la universidad 
hacia los alumnos. Al mismo tiempo también se midió que tan útil fueron 
los recursos o conocimientos utilizados en el Campus donde se percibió 
un notable incremento de 12 % entre los años 2005 y 2008 tal como nos 
muestra la Figura 4. 
 
 
Figura 4: Comparativa de Valoración de Materiales en Campus 
Virtual 
 
El presente proyecto de Investigación se lleva a cabo en la 
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Navarrete N° 475, San Isidro; la mencionada empresa se encuentra en 
el rubro de Actividades de Consultoría, servicios tecnológicos y de 
outsorcing; por lo mismo gestiona diversos proyectos. La mayoría de los 
proyectos cuentan con un área en común que tiene por nombre 
Continuidad Operativa comúnmente conocida como Soporte, quienes 
son los encargados de atender los Incidentes reportados por los 
usuarios del Cliente (Helpdesk Nivel 2 y Nivel 3). 
 
Según la entrevista realizada al Sr. Wilmer Jaime Cardenas Peña, 
Program & Project Management Specialist del Área de Continuidad 
Operativa (ver Anexo 03), menciona que para dar atención a los 
incidente se cuenta con manuales llamados Documentaciones, estas 
Documentaciones son registradas por los propios analistas donde se 
debe especificar el área, plataforma y categoría a la cual pertenece el 
síntoma, detallar la causa raíz y dar una propuesta de solución; estas 
sirven como guía para dar solución a un incidente en específico. Todas 
estas documentaciones están almacenadas en un repositorio (carpeta 
compartida) al que todos los usuarios tienen libre acceso sin ninguna 
medida de seguridad. 
Así mismo, menciona que una de las limitantes de este método de 
atención de incidentes, se da al momento de que los analistas ingresan 
a la carpeta compartida en búsqueda de una Documentación, lo cual 
demanda de mucha perdida te tiempo e inclusive muchas veces se 
tiene la solución en el repositorio pero al no tener un método de 
búsqueda eficiente, no se llega a dar con él, lo cual demanda mayor 
pérdida de tiempo que consta en analizar nuevamente el incidente, 
buscar la solución y volverlo a documentar (ver Anexo 02), generando 
duplicidad de Documentación. 
Tal como se muestra en el Diagrama de Procesos (ver Anexo 02) 
el hecho de no encontrar una documentación del incidente presentado y 
volverlo a documentar genera un bucle que se ve impactado en el 
tiempo de atención de cada incidente, generando molestias en los 
usuarios del cliente y por ende mayor esfuerzo mental por parte de los 
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analistas, además de que estos últimos pierden interés en crear 
documentaciones y buscar las ya registradas. Para poder brindar 
propuestas de solución a esta problemática debemos enfocarnos en 
una adecuada Gestión de los Conocimientos (actualmente catalogados 
como Documentaciones) ya aportados por los mismos analistas para 
que se supere este problema que se da al momento de buscar 
Documentaciones y tener que Documentarlas nuevamente; además que 
genera valor e incentivo en crear y utilizar estas Documentaciones que 
ahora las conoceremos como Conocimientos. 
Por último, el Sr. Wilmer Jaime Cardenas Peña, indicó que no se 
cuenta actualmente con un Sistema que logre gestionar de una manera 
eficaz estos conocimientos dentro de la empresa. 
De seguir así la empresa, sin un sistema que gestiones las 
documentaciones o artículos de conocimientos, llegará a un punto 
donde el repositorio de Documentaciones llegue a ser tan excesivo y 
debido a que no está organizado, se dificulte aún más la búsqueda de 
estas Documentaciones que con el tiempo se dejará de utilizar por parte 
de los analistas y lo que impactará en el tiempo de atención de 
incidentes. Esto podría a llevar a que se rompan las relaciones con el 
Cliente y este opte por mejores alternativas. 
 
1.2. Trabajos Previos 
En Perú, Martín Ronald Lizárraga Cajamuni, en el año 2014 en la 
tesis “Diseño de un modelo de Gestión del Conocimiento para las 
buenas relaciones proveedor- empresa aplicado a una empresa de 
aceites comestibles”, desarrollada en la Pontificia Universidad Católica 
del Perú- Perú. Planteó como problema principal la desorganización de 
una empresa de aceites comestibles a causa de satisfacer su demanda, 
esta desorganización acabará destruyendo por completo esta empresa 
de aceites comestibles. Como objetivo principal se buscó determinar un 
modelo de gestión del conocimiento para las buenas relaciones 
proveedor – empresa que incida en la competitividad del mercado en la 
industria del aceite comestible. Algunos de los objetivos específicos son, 
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conocer si un capital humano capacitado, motivado, comprometido e 
identificado con la organización logra aumentar la productividad de la 
empresa; establecer si el aumento de la calidad de los insumos ayuda al 
reconocimiento de productos de calidad y al posicionamiento en el 
mercado. El tipo de investigación de esta tesis fue Pre Experimental. 
Para la medición del primer indicador en el aporte del conocimiento 
registrado, en la evaluación posterior (Post Test) con el sistema 
implementado, alcanzó el 75%. Para el cálculo del segundo indicador, 
nivel de uso de conocimiento, se logró un incremento de 85%. El 
resultado obtenido fue que la capacitación del capital humano 
permanentemente aumenta la productividad de la empresa. También se 
determinó que el capital humano motivado al tener un ambiente 
dinámico y con línea de carrera incrementa la productividad de la 
empresa. Se determinó que el acceso a la información interna contribuye 
a un mejor trabajo y eficiencia en las gestiones internas. 
 De este antecedente se han tomado en cuenta algunas 
conclusiones como que el implemento de un modelo de gestión 
de conocimiento logró que el acceso a la información interna de 
una empresa contribuya a un mejor trabajo y eficiencia en las 
gestiones internas. 
 
En Perú, Cesar Herrera Camacho, en el año 2015 en la tesis 
“Modelo de Gestión del Conocimiento en el área de atención de 
usuarios de un organismo público especializado” desarrollada en la 
Pontificia Universidad Católica del Perú – Perú. Planteó como 
problemática principal evaluar mediante un estudio de caso, si la 
gestión del conocimiento puede ser aplicada en un área de atención de 
usuarios de un organismo público especializado. El problema 
secundario fue determinar si el modelo conceptual de gestión del 
conocimiento propuesto fue una innovación en el organismo público 
especializado, el cual podrá ser utilizado en otras instituciones públicas. 
Como objetivo principal se buscó proponer un modelo conceptual de 
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gestión del conocimiento aplicable en el área de atención de usuarios 
de un organismo público especializado y como objetivos específicos se 
tuvieron, comprender el procedimiento para brindar información de un 
área de atención de usuarios en un organismo público especializado, 
partiendo de los datos obtenidos de la misma, identificar los elementos 
vinculados a la gestión del conocimiento en el área de atención de 
usuarios considerando los conceptos del marco teórico, diseñar un 
modelo conceptual de gestión del conocimiento para el área de atención 
de usuarios a partir de un análisis realizado; y evaluar si teóricamente el 
modelo propuesto constituye una innovación aplicable para otras 
instituciones públicas. El tipo de investigación que se realizó en esta 
tesis fue descriptiva. Como conclusión se obtuvo que es posible innovar 
con un modelo de gestión del conocimiento aplicable en el área de 
atención de usuarios de un organismo público especializado, también, 
la gestión de conocimiento permite mejorar los servicios que se pueden 
encontrar en una organización, sea pública o privada. Como también 
que es posible replicar en otras instituciones públicas la metodología de 
análisis y el modelo de gestión de conocimiento propuesto.  
 De este antecedente se han tomado en cuenta algunos 
conceptos básicos y definiciones que van vinculado a la 
implementación de una gestión del conocimiento dentro de una 
empresa, ya sea pública como privada. 
 
En Colombia, Paula Andrea Cobo Giraldo y Luis Antonio Duque 
Perdomo, en el año 2014, en la tesis “Implementación de un sistema de 
Gestión de Conocimiento para empresas del sector de prestación de 
servicios de TI a través de outsourcing”, desarrollada en la Universidad 
ICESI – Colombia. Como problemática se planteó que pocas empresas 
obtienen un rendimiento máximo de recursos desaprovechando grandes 
oportunidades de negocio, que las empresas que no asumen una 
gestión del conocimiento efectiva asumen grandes riesgos competitivos. 
Como objetivos general se buscó definir una metodología de 
implementación de un sistema de gestión del conocimiento para 
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empresas del sector de prestación de servicios de TI a través de 
outsourcing (ITO) que hagan parte del sector industrial de Cali y que 
tengan implementando o estén en proceso de implementación de 
buenas prácticas de ITIL v3. Como objetivos específicos se propuso 
mostrar el estado del arte de la investigación a realizar con respecto al 
objeto de estudio tanto a nivel nacional como internacional. Como 
también, generar una metodología que permita realizar una gestión del 
conocimiento efectiva. Así como Validar la adopción de la metodología 
propuesta y comprobar que facilita la ejecución y el entendimiento de un 
proyecto de gestión del conocimiento. El tipo de investigación que se 
empleó en esta tesis fue descriptivo. Como conclusión se esperaba una 
calificación de ocho (8,0) puntos, se logró crear un proceso de fácil 
interpretación, ejecución, implementación y con resultados efectivos, que 
en general es posible adaptarla a muchas organizaciones y en especial 
al foco objetivo del trabajo que son las empresas del sector industrial de 
Cali que prestan servicios de TI a través de outsourcing (ITO) y que 
tengan o estén en proceso de implementación de ITIL v3. 
 De esta investigación se toma en cuenta el resultado, el cual 
gracias a la gestión de conocimientos se logra un proceso de 
fácil interpretación, ejecución, implementación y con resultados 
más efectivos. El cual, la empresa Accenture Perú S.R.L. no 
tiene, y se le implementará para su beneficio, y lograr así una 
mejora para la empresa. 
 
Así como también en Suecia, Gustav Pilsmo, en el año 2015, en su 
tesis “Knowledge management in projects - a study of small consulting 
firms”. Desarrollada en Lulea University of Technology, Suecia. La 
problemática planteada en esta tesis es que los empleados de una 
organización no pueden controlar la dirección de los conocimientos 
como tampoco se puede controlar en qué grado están siguiendo las 
estrategias, como también el problema es que algunos miembros de una 
organización piensan que regalar conocimiento es regalar poder. Esta 
tesis tuvo como propósito describir y explicar cómo la gestión del 
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conocimiento. El tipo de investigación que se planteó en esta tesis fue 
descriptiva.  
El resultado de dicha investigación fue que las empresas están 
capturando el conocimiento. El conocimiento adquirido se extendió 
dentro de la organización, principalmente el conocimiento se propaga a 
través de la internalización. Como conclusión se demostró que hay una 
falta de rutinas fijas para la captura, difusión y la reutilización de los 
conocimientos derivados de proyectos dentro de las pequeñas empresas 
de asesoría estudiadas. Otra de las conclusiones de este estudio es que 
el contexto en el que el conocimiento se crea es el factor más importante 
y crucial para la gestión del conocimiento.  
 De este antecedente se toma en cuenta que lo más importante 
de una empresa es el conocimiento, y que es beneficioso 
compartir este comportamiento en una organización, como 
también algunos conceptos básicos de conocimiento. 
 
Asi tal como en Irlandia, Orna Nicholl, en el 2014, en su tesis 
“Effective Knowledge Management System Implementation in Small 
Organisations”. Desarrollada en Dublin Institute of Technology, Irlanda. 
La problemática planteada fue que las pequeñas organizaciones no 
tienen tanto acceso al conocimiento como las grandes empresas, para 
este fin es útil ser capaz de examinar las lecciones aprendidas de más 
organizaciones y corporaciones, e identificar aquellos aspectos que 
puedan traducir a la pequeña empresa. Los objetivos propuestos por 
esta investigación fueron, supervisar la aplicación de un nuevo Sistema 
de Gestión del conocimiento, e identificar cualquier efecto que las 
técnicas de visualización pueden tener sobre la implementación. 
Compufast Software Ltd. es la empresa de prueba, donde se les pedirá a 
los empleados para empezar utilizando el nuevo sistema de gestión del 
conocimiento, algunos de los cuales va a utilizar a través de las técnicas 
de visualización, y otros no. Como conclusión se manifestó que esta 
investigación analizó el estudio de la visualización, en términos de valor 
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artístico y pragmático. Esta investigación acerca de la pregunta de 
investigación, mapeo de los conocimientos podría ser utilizado como una 
herramienta para facilitar la implementación de un sistema de Gestión 
del Conocimiento en una organización, ya que se acopla con el usuario, 
mientras que también proporciona una vista útil del conocimiento que 
debe ser incluido en el sistema. 
 
 De este presente trabajo se toma en cuenta la conclusión, en 
donde la implementación de un sistema web de la Gestión del 
Conocimiento es muy efectiva, ya que se acopla con el usuario 
mientras que también proporciona conocimiento que sebe ser 
incluido en el sistema, lo mismo se realizará con la empresa 
Accenture Perú. 
 
Lucas Netzell Hjalmar Grefberg en el año 2016, en su tesis "A 
Knowledge Management System in a Knowledge Intensive Business: An 
Exploratory Study in a Global ICT Company", para optar por el grado de 
Maestro en Ciencias INDEK 2016: 38 KTH Economía y Gestión 
Industrial Sostenibilidad y Dinámica Industrial. En la Universidad de 
Kungliga Tekniska HÖgskolan, Estocolmo – Suecia. Se planteó que para 
aumentar la ventaja competitiva, las organizaciones buscan desarrollar 
el manejo del conocimiento interno. Esto se ha realizado mediante la 
implementación de sistemas de gestión del conocimiento, los cuales 
desarrollan las funciones necesarias de los equipos específicos, esto 
viene a ser un problema, ya que no se toma en cuenta las prácticas 
actuales de Gestión del Conocimiento, como tampoco si el sistema es 
importante para una masa más grande. Tuvo como objetivo principal 
identificar qué requisitos de los usuarios, en relación con el contenido y 
las características, son relevantes para centrarse en el diseño de un 
Sistema de Gestión del Conocimiento, dirigido a las empresas intensivas 
en conocimiento. Se aplicó un enfoque de investigación exploratoria en 
una empresa global de Tecnología de Información y Comunicación 
(TIC), se realizaron 100 entrevistas. Los resultados muestran que hay 
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muchos aspectos a considerar en la creación de un Sistema de Gestión 
del Conocimiento, la mayoría de estos aspectos están relacionados con 
una mayor capacidad de búsqueda de documentos. 
 De este antecedente se han tomado en cuenta algunos 
conceptos básicos como, la implementación de un sistema de 
gestión del conocimiento. Como también se consideran los 
objetivos, al querer identificar los requisitos de los usuarios. 
1.3. Teorías Relacionadas al tema 
1.3.1. Sistema Web 
Según Tatnall (2011. P.38), hoy en día, muchas 
organizaciones establecen sistemas web para sus trabajadores, 
los que facilitan el acceso a los recursos vinculados con su 
trabajo, como por ejemplo documentos e información relacionados 
al negocio. Tal es el caso del Portal Corporativo, el cual está 
basado en roles de acceso que permiten crear una locación 
central de recursos para que los usuarios puedan encontrar y 
tener acceso a los diversos tipos de contenidos. 
Los sistemas web son aquellos que utilizan tecnologías 
web como un elemento integral de un sistema funcional completo 
que comúnmente incorpora las interfaces más allá del alcance de 
la organización. (Zhou, Su y Papazoglou, 2009, p.491). 
“Los recursos de información en la Web son tan vastos y 
ricos que han surgido nuevos modelos especiales de negocios 
llamados portales para ayudar a individuos y organizaciones a 
localizar información de manera más eficiente. Un portal es un 
sitio Web u otro servicio que proporciona un punto inicial de 
entrada a la Web o a los datos internos de la compañía” (Laudon, 
et.al, 2015, p. 67). 
Los sistemas web se clasifican en dos tipos: 
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a) Aplicación Web Estática 
García plantea que los sitios web, “son sitios web que no 
acceden o guardar datos en la base de datos. Un sitio web 
estático puede exhibir información sobre la organización, pero 
dicha información se encuentra incrustado dentro de la propia 
página web” (Garcia, 2008). 
Si se opta por crear una aplicación web estática, lo 
primordial que se debe saber es que este tipo de aplicación 
presenta poca información y no son cambiantes. Asimismo, 
modificar este tipo de aplicación es muy complicado, para lograrlo 
se deben seguir una serie de arduos pasos. Además, estos 
cambios solo los puede realizar la empresa, o la persona 
encargada de haber creado el sistema. 
b) Aplicaciones Web Dinámicas 
“Son sitios web que tienen su propia base de datos. La 
información mostrada en estos sitios web está recuperada de la 
base de datos. Además, la información ingresada al sitio web 
también se almacena en la base de datos” (Garcia, 2008). 
Una aplicación web es mucho más complicado en el 
aspecto técnico. Ya que utilizan base de datos para cargar 
información y estos mismos se actualizan cada que el usuario 
accede a la aplicación web. 
 Arquitectura de un Sistema Web 
Luján indica la arquitectura de un Sistema Web tal y como lo 
muestra la imagen: 
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Figura 5: Arquitectura de un Sistema Web 
 
- Cliente 
Lujan (2011, p. 24), define que el el cliente web es un 
programa (navegador o explorador web), con el cual un 
usuario puede interactuar, realizando solicitudes a servidores 
web, la extracción de recursos que desea obtener mediante el 
protocolo HTTP. Asimismo actuan como lectores de correo 
(SMTP y POP) clientes de transferencia de archivos (FTP) y 
grupo de noticias (NNTP). 
- Servidor Web 
Lujan (2011, p.30) también afirma que un servidor web es un 
programa que se encuentra a la espera de nuevas solicitudes 
de conexión por parte de los clientes mediante protocolo 
HTTP.  
- Servidor de Base de Datos 
Según Lujan (2011, p.31) conceptualiza que “Son repositorios 
de datos que esperan y responden las peticiones del servidor 
a través de Apls como ODBC”. 
 
 Plataforma de Desarrollo para Sistemas Web 
Montoro (2014, p.38), considera que las principales plataformas 
para el desarrollo de un sistema web son las siguientes 
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- Java 
Java es una plataforma más extensa en el entorno corporativo. 
Se refiere a una tecnología madura y popular que contiene 
numerosas herramientas de todo tipo y es muy simple conocer 
programadores. Los IDE más utilizado para desarrollar en 
Java son Eclipse o Netbeans. 
El principal inconveniente de Java para el desarrollo de 
aplicaciones web es que dicha plataforma no fue creada 
originalmente con esa finalidad, sino que se conocieron 
proyectos como Tomcat en 1999. Las extensiones a la 
plataforma se acuerdan mediante Java Community Process 
(JCP) compuesto por más de mil miembros que trabajan sobre 
más de 300 Java Specification Requests (JSR). Dichas 
especificaciones tienden a ser muy intensas y a veces resultan 
cosas totalmente retorcidas como JavaMail. 
La curva de aprendizaje de Java no es suave. No porque el 
lenguaje en sí mismo sea muy complejo sino porque además 
del propio Java se debe conocer todas las características de 
las decenas de librerias y herramientas de terceros hasta el 
punto en que es habitual que en las demandas de 
programadores se esquecifique no el conocimiento de Java 
sino el dominio del uso de Spring, Struts, Hibernate, etc. 
- PHP 
También conocido popularmente como LAMP (Linux + 
Apache + MySQL + PHP). PHP (Hypertex Pre-processor) 
contemporáneo a Java. Apareció también en 1995, empero la 
gran diferencia era que PHP estaba pensado en su 
originalidad como un lenguaje que se pudiera incorporar en 
documentos HTML. 
La gran utilidad de PHP es que resulta sencillo iniciar con este 
y la existencia de abundante documentación online. Aunque 
se podría decir que tcontiene algunas complicaciones como el 
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lenguaje, o que no es posible crear de forma natural pools de 
conexiones, es decir, no hay sesiones. Sin embargo el módulo 
mod_php para Apache permite mantener sesiones, pero los 
individuos lo consideran completamente inseguro. 
Propiamente Facebook realizó su propio compilador just in 
time (JIT) HHVM para poder lograr el alcance en el 
rendimiento que necesitaban con PHP. 
1.3.2. Gestión del conocimiento 
Rodríguez y León (2013, p. 271) definen que la Gestión del 
Conocimiento es “un nuevo enfoque gerencial que se basa en el 
reconocimiento y la utilización del valor más importante de las 
organizaciones: los recursos humanos, su conocimiento y su 
disposición a colocarlos a su servicio”, con esto el autor nos 
pretende dar a entender que el activo más importante en una 
organización es el conocimiento y el saber cómo distribuirlo entre 
todos los usuario de una organización. 
Carballo (2009, p. 86) define que la Gestión del 
Conocimiento como el conjunto de prácticas, apoyadas en una 
serie de herramientas, técnicas y metodologías, que permiten a la 
empresa: identificar cuáles son los conocimientos más adecuados 
para llevar a cabo sus actividades presentes y desarrollar sus 
planes futuros; conseguir la disponibilidad de dichos 
conocimientos, dentro o fuera de la organización; proteger esos 
conocimientos garantizando su disponibilidad; y utilizarlos 
eficientemente. 
Como lo afirman Nonaka y Takeuchi (2009, p. 68), la 
gestión del conocimiento es “la capacidad de una organización 
para crear nuevo conocimiento, diseminarlo a través de la 
organización y expresarlo en productos, servicios y sistemas”. 
Ambos autores coinciden que la Gestión del Conocimiento 
no consta en Aportar los conocimientos propios a la organización 
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sino también saber cómo distribuir los conocimientos realmente 
relevantes para los usuarios. 
 Dimensiones de la Gestión del Conocimiento 
La gestión del conocimiento está compuesta por un grupo 
de procesos estratégicos que se producen en forma cíclica, tal 
como se muestra en la Figura 3. 
 
Figura 6: Proceso Estratégico de las Gestión del Conocimiento 
 
1. Identificación del Conocimiento 
Para Rodríguez (2013, p. 276), los miembros de las 
organizaciones poseen conocimientos, habilidades, experiencias 
e intuición; sin embargo, ella sólo controla una parte mínima de 
estos. Por ello, es necesario desarrollar estrategias para lograr 
que los empleados expliciten sus conocimientos, que se 
conviertan en información, y que esta se registre en 
documentos. La actuación de las personas en la organización es 
indispensable para una adecuada interrelación entre la gestión 
documental, la gestión de la información y finalmente, la gestión 
del conocimiento. 
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2. Adquisición del conocimiento 
Una vez identificado el conocimiento en la organización, 
según Rodríguez (2013, p. 280), este crece y se multiplica en la 
medida en que se utiliza. Esto exige a las organizaciones, que 
se encuentran en constante proceso de transformación, a 
trabajar intensamente para renovar su conocimiento. Es 
precisamente por eso, que la gestión del conocimiento no puede 
considerarse como un proceso aislado en la organización sino 
alineado con sus estrategias.  
De igual manera y tomando en cuenta que el 
conocimiento se expresa por medio de la información y que esta 
debe registrarse en documentos que respalden el accionar de la 
organización, se apunta que todo sistema que gestiona 
conocimiento debe disponer para el desarrollo del proceso de 
adquisición efectiva de los sistemas de información y de gestión 
documental. 
 Indicador Aporte de Conocimiento Registrado 
Según Cheng-Ming y Chiu-Chin (2011, p. 85), este 
indicador se encuentra dentro del nivel de Incentivos y 
Evaluación de Desempeño, y consta en mediar el porcentaje 
de lo esperado en cuanto a Producción, Comercialización y 
Recursos humanos. En este caso nos enfocaremos en el 
área de Soporte en cuanto a la cantidad Conocimientos 
Registrados. Se evalúa con la siguiente formula: 
 
                                               
                           
     
La fórmula nos indica que mediremos la cantidad de 
Conocimientos (anteriormente llamadas Documentaciones) 
correctamente aportadas, es decir que esto va a ser validado 
por un Jefe de área con el fin de decidir si está correcto o no; 
sobre el total de los conocimientos aportados. 
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3. Desarrollo del conocimiento 
Como se indica en el proceso de identificación del 
conocimiento, cuando la organización no posee un determinado 
conocimiento, esta debe crear condiciones e invertir para su 
desarrollo en la propia organización. Este proceso de creación o 
desarrollo del conocimiento no es más que un proceso de 
desarrollo de las competencias y habilidades de los individuos 
que pertenecen a la organización, es un proceso donde se 
propicia el establecimiento de un ambiente que favorezca el 
surgimiento de nuevas ideas para fomentar la innovación y de 
esta forma, generar soluciones que contribuyan al progreso de la 
sociedad en general. 
4. Distribución del conocimiento 
Las organizaciones enfrentan problemas para distribuir y 
colocar a disposición de sus miembros el conocimiento que ellos 
necesitan. Es preciso considerar, que el conocimiento se 
transfiere mediante acciones personales y por tanto, este 
proceso puede realizarse desde un centro de distribución del 
conocimiento hacia uno o varios grupos específicos de 
individuos, entre y dentro de los grupos y equipos de trabajo de 
la organización o entre individuos.  
 
Para esto, se soportan en herramientas tecnológicas, 
crean determinadas plataformas, software que facilitan compartir 
y distribuir el conocimiento, aunque ello no significa que este 
último se utilice igualmente por todos los individuos en la 
organización. Se trata de proporcionar el conocimiento que 
necesita cada individuo para la realización de sus tareas 
específicas. 
5. Uso del conocimiento 
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En el ciclo de los procesos estratégicos de la gestión del 
conocimiento, el uso del conocimiento se ubica casi al final; sin 
embargo, esta ubicación es relativa, debido a que los procesos 
de identificación, adquisición, desarrollo y distribución del 
conocimiento siempre se encuentran en consonancia con las 
necesidades de los usuarios.  
Por eso, es necesario considerar un sistema de gestión 
de información que facilite información actualizada sobre las 
necesidades de los usuarios con vistas a lograr una eficiente 
gestión del conocimiento. Para obtener una gestión efectiva del 
conocimiento, se deben crear plataformas de conocimientos, 
intranets, portales, escenarios, entre otras herramientas, con el 
objetivo de incentivar a los individuos a consumir información e 
incrementar su conocimiento. 
 Indicador Nivel de Uso del Conocimiento 
Según Cheng-Ming y Chiu-Chin (2011, p. 85),  este 
indicador se encuentra dentro del nivel de Uso del 
Conocimiento, y consta en mediar el nivel de usabilidad de 
los conocimientos registrados por los empleados y que tan 
utilices les llega a resultar, esto se consigue brindando una 
valoración con un puntaje establecido a cada conocimiento 
utilizado. Se evalúa con la siguiente formula: 
                                    
                                    
     
La fórmula nos incida que evaluaremos la cantidad de 
puntuación o valoración que los mismos analistas asignan a 
un conocimiento de acuerdo a su propio juicio si les fue útil o 
no; sobre la valoración que se espera. 
6. Retención del conocimiento 
La retención del conocimiento significa conservar la 
información y los conocimientos utilizados por medio de un 
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sistema de gestión documental que respalde la acción de la 
organización y que facilite su consulta en el momento necesario. 
Con ello, se escribe la historia de la organización, su evolución, 
como una manera más de enfrentar los nuevos cambios y 
desafíos, que renovada y de manera constante, impone la 
sociedad moderna a sus instituciones. 
1.3.3. Metodología para el desarrollo del software - Sistema Web 
“La metodología de desarrollo es el marco bajo el cual se 
establecen las actividades y tareas específicas para el desarrollo 
del sistema de información por parte del equipo de desarrollo en 
el momento de la ejecución del proyecto” (Cárdenas, 2014, p. 78). 
“Las metodologías y estándares utilizados en un desarrollo 
de software proporcionan las guías para poder conocer todo el 
camino a recorrer desde antes de empezar la implementación, 
con lo cual se asegura la calidad del producto final, así como 
también el cumplimiento en la entrega del mismo en un tiempo 
estipulado” (Tatnall, 2011, p. 74) 
Es muy importante elegir la metodología adecuada, así como 
las herramientas de implementación adecuadas, es por ello que la 
metodología RUP proporciona todas las bases para llevar al éxito 
la elaboración del software, para ello la utilización de la 
herramienta RRD es una de las elecciones más acertadas debido 





A. Metodología RUP 
Las siglas RUP en ingles significa Rational Unified Process 
(Proceso Unificado de Rational) es un producto del proceso de 
ingeniería de software que proporciona un enfoque disciplinado 
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para asignar tareas y responsabilidades dentro de una 
organización del desarrollo.  Como lo afirma Rueda (2010, p.15), 
“Su meta es asegurar la producción del software de alta calidad 
que resuelve las necesidades de los usuarios dentro de un 
presupuesto y tiempo establecidos”. 
 
Según IBM Rational Unified Process for System RUP (2010) 
es la metodología estándar de la industria para la construcción 
completa del ciclo de ingeniería de software, tanto para sistemas 
tradicionales como para sistemas web, llamada así por sus siglas 
en inglés Rational Unified Process. Es un proceso de ingeniería 
de software, bien definido y estructurado; a la vez que es un 
producto que provee un marco de proceso adaptable a las 
necesidades y características de cada proyecto específico. 
 Dimensiones de RUP 
Según Rueda (2010, p. 18) en la tesis, Aplicación de 
metodología RUP para el desarrollo rápido de aplicaciones 
basados en el estándar J2EE, el RUP tiene dos dimensiones que 
son el eje horizontal y el eje vertical. 
El eje horizontal representa tiempo y demuestra los aspectos 
del ciclo de vida del proceso y el eje vertical representa las 
disciplinas, que agrupan actividades definidas lógicamente por la 
naturaleza. 
La primera dimensión representa el aspecto dinámico del 
proceso y se expresa en términos de fases, de iteraciones, y la 
finalización de las fases. La segunda dimensión representa el 
aspecto estático del proceso: cómo se describe en términos de 
componentes de proceso, las disciplinas, las actividades, los flujos 
de trabajo, los artefactos, y los roles. (Rueda, 2010, p.22). 
 
Según Rueda (2010, p. 25) existen tres características que 
definen a la metodología RUP: 
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 Proceso Dirigido por los Casos de Uso: Con esto se refiere a 
la utilización de los Casos de Uso para el desenvolvimiento y 
desarrollo de las disciplinas con los artefactos, roles y 
actividades necesarias. Los Casos de Uso son la base para 
la implementación de las fases y disciplinas del RUP. Un 
Caso de Uso es una secuencia de pasos a seguir para la 
realización de un fin o propósito, y se relaciona directamente 
con los requerimientos, ya que un Caso de Uso es la 
secuencia de pasos que conlleva la realización e 
implementación de un Requerimiento planteado por el 
Cliente. 
 
 Proceso Iterativo e Incremental: Es el modelo utilizado por 
RUP para el desarrollo de un proyecto de software. Este 
modelo plantea la implementación del proyecto a realizar en 
Iteraciones, con lo cual se pueden definir objetivos por 
cumplir en cada iteración y así poder ir completando todo el 
proyecto iteración por iteración, con lo cual se tienen varias 
ventajas, entre ellas se puede mencionar la de tener 
pequeños avances del proyectos que son entregables al 
cliente el cual puede probar mientras se está desarrollando 
otra iteración del proyecto, con lo cual el proyecto va 
creciendo hasta completarlo en su totalidad. Este proceso se 
explica más adelante a detalle. 
 
 Proceso Centrado en la Arquitectura: Define la Arquitectura 
de un sistema, y una arquitectura ejecutable construida 
como un prototipo evolutivo. Arquitectura de un sistema es la 
organización o estructura de sus partes más relevantes. Una 
arquitectura ejecutable es una implementación parcial del 
sistema, construida para demostrar algunas funciones y 
propiedades. RUP establece refinamientos sucesivos de una 
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arquitectura ejecutable, construida como un prototipo 
evolutivo. 
 Ciclo de vida del software 
El ciclo de vida de un software trata de una serie de ciclos, 
los cuales con cada uno se produce una nueva versión del 
proyecto. Rueda (2010, p. 28) afirma que cada ciclo está 
compuesto por fases y estas fases son cuatro, como lo indica la 
Figura 4: 
 
Figura 7: Fases de RUP y sus Hitos 
 
1. Concepción, Inicio o Estudio de oportunidad  
Define el ámbito y objetivos del proyecto. Se define 
la funcionalidad y capacidades del producto. 
2. Elaboración  
Tanto la funcionalidad como el dominio del problema 
se estudian en profundidad. Se define una arquitectura 
básica. Se planifica el proyecto considerando recursos 
disponibles. 
3. Construcción  
El producto se desarrolla a través de iteraciones 
donde cada iteración involucra tareas de análisis, diseño e 
implementación. Las fases de estudio y análisis sólo 
dieron una arquitectura básica que es aquí refinada de 
manera incremental conforme se construye (se permiten 
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cambios en la estructura). Gran parte del trabajo es 
programación y pruebas. Se documenta tanto el sistema 
construido como el manejo del mismo. Esta fase 
proporciona un producto construido junto con la 
documentación. 
4. Transición 
Se libera el producto y se entrega al usuario para un 
uso real. Se incluyen tareas de marketing, empaquetado 
atractivo, instalación, configuración, entrenamiento, 
soporte, mantenimiento, etc. Los manuales de usuario se 
completan y refinan con la información anterior. Estas 
tareas se realizan también en iteraciones. 
 Disciplinas de desarrollo 
Las disciplinas de desarrollo RUP representan los roles 













ntegral del proyecto. Como lo indica la figura 5. 
 
Figura 8: Procesos de Disciplinas de Desarrollo. 
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1. Modelar el proceso de Negocio 
Esta disciplina tiene como finalidad entender la 
estructura y la dinámica de la organización, comprender 
problemas actuales y determinar posibles mejoras, 
comprender los procesos de negocio. Utiliza el Modelo de 
CU del Negocio para describir los procesos del negocio y 
los clientes, el Modelo de Objetos del Negocio para 
describir cada CU del Negocio con los Trabajadores, 
además utilizan los Diagramas de Actividad y de Clases. 
Uno de los principales problemas en el desarrollo de 
software reside en los problemas de comunicación entre la 
comunidad de ingeniería de software y la comunidad de 
ingeniería de negocios (Decarlo, et.al, 2010, p. 23). 
2. Analizar Requerimientos 
El objetivo de esta actividad es describir qué debería 
hacer el sistema y permitir que los desarrolladores y el 
cliente se pongan de acuerdo en esa descripción. Para 
lograrlo obtenemos, organizamos y documentamos la 
funcionalidad requerida y sus restricciones, se rastrean y se 
documentan decisiones (Decarlo, et.al, 2010, p. 24). 
Esta disciplina tiene como fin implantar lo que el 
sistema debe hacer (delimitar requisitos), establecer los 
límites del sistema, y una interfaz de usuario, realizar una 
valoración del costo y tiempo de desarrollo. Utiliza el 
Modelo de CU para modelar el Sistema que comprenden 
los CU, Actores y Relaciones, además utiliza los diagramas 
de Estados de cada CU y las especificaciones 
suplementarias. 
3. Analizar y diseñar 
Esta disciplina define la arquitectura del sistema y 
tiene como propósito trasladar requisitos en 
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especificaciones de implementación, al decir análisis se 
alude a transformar CU en clases, y al decir diseño se 
refiere a refinar el análisis para poder implementar los 
diagramas de clases de análisis de cada CU, los diagramas 
de colaboración de cada CU, el de clases de diseño de 
cada CU, el de secuencia de diseño de CU, el de estados 
de las clases, el modelo de despliegue de la arquitectura. 
“El objetivo del Análisis y Diseño es definir la 
arquitectura del sistema proveyendo bases sólidas para el 
proceso de diseño e implementación” (Decarlo, et.al, 2010, 
p. 26). 
 Ejecute en un entorno de implementación específico 
las tareas y funciones definidas en las descripciones de los 
casos de uso  
 Complete todos los requerimientos  
 Sea estructurado de manera robusta (fácil de modificar 
si los requerimientos funcionales cambian) 
4. Probar e Implementar 
“El propósito de la implementación es el desarrollo 
del sistema, en el cual se deben obtener finalmente las 
herramientas necesarias para resolver los requerimientos 
definidos en las etapas previas”. (Decarlo, et.al, 2010, p. 
28). 
Los objetivos a cumplir en esta etapa: 
 Definir la organización del código, en términos de 
subsistemas organizados en capas 28 
 Implementar clases y objetos en términos de 
componentes (archivos fuente, binarios, ejecutables y 
otros) 
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 Probar los componentes desarrollados como unidades. 
 Integrar los resultados producidos por los 
desarrolladores individuales en un sistema ejecutable 
 Probar los componentes desarrollados como unidades. 
 Integrar los resultados producidos por los 
desarrolladores individuales en un sistema ejecutable 
Esta disciplina tiene como ideal implementar las 
clases de diseño como componentes (ej. fichero fuente), 
asignar los componentes a los nodos, probar los 
componentes individualmente, integrar los componentes en 
un sistema ejecutable (enfoque incremental). Utiliza el 
Modelo de Implementación, conjuntamente los Diagramas 
de Componentes para comprender cómo se organizan los 
Componentes y dependen unos de otros. 
5. Soporte y Monitoreo 
Según Decarlo, et.al (2010, p. 30), “Las 
organizaciones exitosas no sólo automatizan sus procesos 
de negocio, sino que también examinan su ejecución y la 
ajustan dinámicamente en respuesta a los resultados en 
tiempo real”. 
B. Metodología SCRUM 
Alaimo (2013) define Scrum como un marco de trabajo que 
permite prácticas emergentes en dominios complejos, por ejemplo 
la gestión de proyectos de innovación. Es un proceso incompleto, 
puesto que no proporciona una descripción completa y detallada 
de cómo deben realizarse las tareas de un proyecto, crea un 
contexto relacional e iterativo, de inspección y adaptación 
continua para los involucrados vayan creando su propio proceso.  
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El progreso de los proyectos se llevan a cabo y se comprueban 
en una serie de iteraciones llamadas Sprint, los cuales tiene una 
duración fija de no más de un mes. Al inicio de cada Sprint el 
equipo de desarrollo realiza un compromiso de entrega y una 
serie de funcionalidades o características del producto en 
cuestión. Al terminar, el Sprint se espera que estas características 
comprometidas estén terminadas, lo que causa su análisis, 
diseño, sesarrollo, prueba e integración al producto. Es aquí 
cuando se realiza una reunión de revisión del producto fabricado 
durante el Sprint, donde los desarrolladores mostrarán lo 
construido al Product Owner y a cualquier stakeholder interesado 
en participar. El feedback obtenido en dicha reunión podría ser 
incluido entre las funcionalidades a construir en futuros Sprints. 
(2013, pp. 21,22,23). 
Como lo define Gutierrez, la metodología Scrum “es un 
proceso de la Metodología Ágil que se usa para minimizar los 
riesgos durante la realización de un proyecto, pero de manera 
colaborativa” (2014, p. 31). 
Entre las ventajas se encuentran la productividad, calidad y 
que se realiza un seguimiento diario de los avances del proyecto, 
logrando que los integrantes estén unidos, comunicados y que el 
cliente vaya viendo los avances”. 
Así como también menciona ciertos roles dentro de esta 
metodología: 
 Product Owner: Habla por el cliente, y asegura que el 
equipo cumpla las expectativas. Es “el jefe” responsable del 
proyecto. 
Se podría denominar como el representante del negocio, 
skateholders, cliente y usuarios finales, tiene la 
responsabilidad de guiar al equipo de desarrollo al producto 
adecuado. Sus funciones más relevantes son las siguientes: 
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 Determinar la visión del producto. 
 Gestionar las expectativas de los skateholders. 
 Recolectar los requerimientos. 
 Determinar y conocer en detalle las características 
funcionales de alto y bajo nivel. 
 Generar y mantener el plan de entregas (reléase 
plan): fechas de entrega y contenidos de cada una. 
 Maximizar la rentabilidad del producto. 
 Determinar las prioridades de cada una de las 
características por sobre el resto. 
 Cambiar las prioridades de las características según 
avanza el proyecto 
 Aceptar o rechazar el producto construido durante el 
Sprint y proveer feedback valioso para su evolución. 
 Participar de la revisión del Sprint junto a los 
miembros del Equipo de Desarrollo para obtener el 
feedback de los stakeholders. 
 Scrum Master: Lidera las reuniones y ayuda al equipo si es 
que tienen problemas. Además, minimiza los obstáculos 
para cumplir el objetivo del Sprint, es un “facilitador” pero no 
es un gestor. 
Según Alaimo (2013), el ScrumMaster se define como quien 
vela por la utilización de Scrum, la eliminación de 
impedimentos y asiste al equipo a que logre su mayor nivel 
de performance posible, fácilmente considerado como 
“coach” encargado de acompañar al equipo de desarrollo. 
Sus principales funciones son: 
 Velar por el correcto empleo y evolución de Scrum. 
 Facilitar el uso de Scrum a medida que avanza el 
tiempo. 
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 Asegurar que el equipo de desarrollo sea 
multifuncional y eficiente. 
 Proteger al equipo de desarrollo de distracciones y 
trabas externas al proyecto. 
 Detectar, monitorear y facilitar la remoción de los 
impedimentos que puedan surgir con respecto al 
proyecto y a la metodología. 
 Asegurar la cooperación y comunicación dentro del 
equipo. 
 Scrum Team: Son los encargados de desarrollar y cumplir 
lo que les asigna el Product Owner. 
Alaimo afirma que el equipo de desarrollo está formado por 
todos los individuos necesarios para la elaboración del 
producto. Es el único responsable por la construcción y 
calidad del producto. 
Sus características son: 
 Es auto-organizado, ya que el mismo equipo es quien 
establece la forma en que se llevará a cabo el trabajo 
y cómo se solucionará cada problemática que se 
presente. 
 La contención de esta auto-organización está dada 
por el objetivo a cumplir, porque están encargados de 
producir un incremento funcional potencialmente 
entregable. 
Y las responsabilidades a cumplir son: 
 Proveer las estimaciones de cuánto esfuerzo será 
requerido para cada una de las características del 
producto. 
 Comprometerse al inicio de cada Sprint a construir un 
conjunto establecido por características en el tiempo 
que dura el mismo. 
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 Responsable por la entrega del producto concluido al 
finalizar cada Sprint. 
 Cliente: Recibe el producto y puede influir en el proceso, 
entregando sus ideas o comentarios respecto al desarrollo. 
Elementos de SCRUM 
 
Figura 9: Elementos de SCRUM 
Gutierrez también menciona que el SCRUM tiene un proceso, 
el cual es: 
 Product Backlog: Es una “wish list” sobre las 
funcionalidades del producto. Es elaborado por el Product 
Owner y las funciones están priorizadas según lo que es 
más y menos importante para el negocio. El objetivo es que 
el Product Owner responda la pregunta “¿Qué hay que 
hacer?”. 
 Sprint Backlog: Es un subconjunto de ítemes del Product 
Backlog, que son seleccionados por el equipo para realizar 
durante el Sprint sobre el que se va a trabajar. El equipo 
establece la duración de cada Sprint. 
 Sprint Planning Meeting: Esta reunión se hace al comienzo 
de cada Sprinty se define cómo se va a enfocar el proyecto 
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que viene del Product Backlog las etapas y los plazos. Cada 
Sprint está compuesto por diferentes features. Por ejemplo, 
decidimos que los features del primer Sprint son: diseño del 
logo, definición colores y contenido multimedia. 
 Daily Scrum o Stand-up Meeting: Es una reunión 
breve que se realiza a diario mientras dura el periodo de 
Sprint. Se responden individualmente tres preguntas: ¿Qué 
hice ayer?, ¿Qué voy a hacer hoy?, ¿Qué ayuda 
necesito? El Scrum Master debe tratar de solucionar los 
problemas u obstáculos que se presenten. 
 Sprint Review: Se revisa el sprint terminado, y ya debería 
haber un avance claro y tangible para presentárselo al 
cliente. 
 Sprint Retrospective: El equipo revisa los objetivos 
cumplidos del Sprint terminado. Se anota lo bueno y lo malo, 
para no volver a repetir los errores. Esta etapa sirve para 
implementar mejoras desde el punto de vista del proceso del 
desarrollo. 
C. Metodología XP 
 Letelier y Sanchez, manifiesta que la metodología XP “Es 
una metodología ágil centrada en potenciar las relaciones 
interpersonales como clave para el éxito en desarrollo de 
software, promoviendo el trabajo en equipo, preocupándose por el 
aprendizaje de los desarrolladores, y propiciando un buen clima 
de trabajo. XP se basa en realimentación continua entre el cliente 
y el equipo de desarrollo, comunicación fluida entre todos los 
participantes, simplicidad en las soluciones implementadas y 
coraje para enfrentar los cambios. XP se define como 
especialmente adecuada para proyectos con requisitos imprecisos 
y muy cambiantes, y donde existe un alto riesgo técnico”. (2013, 
p.54). 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
46 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Algunos roles dentro de la metodología XP: 
 Programador. El programador escribe las pruebas unitarias y 
produce el código del sistema. 
 Cliente. Escribe las historias de usuario y las pruebas 
funcionales para validar su implementación. Además, asigna 
la prioridad a las historias de usuario y decide cuáles se 
implementan en cada iteración centrándose en aportar mayor 
valor al negocio. 
 Encargado de pruebas (Tester). Ayuda al cliente a escribir 
las pruebas funcionales. Ejecuta las pruebas regularmente, 
difunde los resultados en el equipo y es responsable de las 
herramientas de soporte para pruebas. 
 Encargado de seguimiento (Tracker). Proporciona 
realimentación al equipo. Verifica el grado de acierto entre las 
estimaciones realizadas y el tiempo real dedicado, para 
mejorar futuras estimaciones. Realiza el seguimiento del 
progreso de cada iteración. 
 Entrenador (Coach). Es responsable del proceso global. 
Debe proveer guías al equipo de forma que se apliquen las 
prácticas XP y se siga el proceso correctamente. 
 Consultor. Es un miembro externo del equipo con un 
conocimiento específico en algún tema necesario para el 
proyecto, en el que puedan surgir problemas. 
 Gestor (Big boss). Es el vínculo entre clientes y 
programadores, ayuda a que el equipo trabaje efectivamente 
creando las condiciones adecuadas. Su labor esencial es de 
coordinación. 
Existe un proceso en la metodología XP, el ciclo de desarrollo 
consiste en los siguientes pasos:  
1. El cliente define el valor de negocio a implementar. 
2. El programador estima el esfuerzo necesario para su 
implementación. 
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3. El cliente selecciona qué construir, de acuerdo con sus 
prioridades y las restricciones de tiempo. 
4. El programador construye ese valor de negocio. 
5. Vuelve al paso 1. 
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Decisión de la Metodología a implementar 
Sierra (2015) nos muestra un cuadro comparativo (Figura 6) 
donde nos ilustra las diferencias y similitudes entre las tres metodologías 
propuestas. 
 
Figura 10: Cuadro comparativo entre las metodologías RUP, SCRUM y 
XP 
 
  Para la presente investigación se aplicó la validación de expertos 
en Ingeniería a tres asesores de proyectos y desarrollo de tesis, utilizando 
el formato de juicio de expertos (Ver anexo 12), y adjuntando un cuadro 
comparativo de las metodologías implicadas en esta evaluación tal como 
se muestra en la siguiente tabla: 
Tabla 1: Validación de expertos para la aplicación de la metodología 
Experto(a) 




RUP SCRUM XP 
Bravo Baldeon, Percy 21 31 21 SCRUM 
Vergara Calderón, Rodolfo 21 39 16 SCRUM 
Cueva Villanueva, Juanita 15 21 11 SCRUM 
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De acuerdo a la validación de expertos se elige a la metodología 
SCRUM para el desarrollo de Sistema Web para la Gestión del 
Conocimiento, debido a que esta metodología plantea un desarrollo más 
ágil, con facilidad de adaptación a los cambios sin perder la consideración 
que se tiene respecto a la calidad del producto a desarrollar y a la 
constante comunicación entre el equipo de trabajo y los interesados del 
negocio. 
1.4. Formulación del problema 
De acuerdo a la problemática que se ha descrito anteriormente se 
presenta las siguientes interrogantes: 
1.4.1. Problema Principal 
P1: ¿Cómo influye un sistema web en la gestión del conocimiento 
en el área de Soporte de la empresa Accenture Perú? 
1.4.2. Problemas Secundarios 
P2: ¿De qué manera un sistema web influye en el porcentaje de 
aporte de conocimiento registrado en la gestión del conocimiento 
de la empresa Accenture Perú? 
P3: ¿De qué manera un sistema web influye en el nivel de uso del 
conocimiento en la gestión del conocimiento de la empresa 
Accenture Perú? 
1.5. Justificación del Estudio 
1.5.1. Justificación Tecnológica 
Muchos investigadores creen que las inversiones en TI 
conforman la infraestructura apropiada para la Gestión del 
Conocimiento en las organizaciones, por lo que las inversiones en 
hardware y software se han incrementado de manera asombrosa. 
Esta perspectiva está relacionada con la capacidad tecnológica de 
capturar datos, información y conocimiento que sobrepasa la 
capacidad humana de absorber y analizar éstos de una manera 
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enfocad. Asimismo, las TI pueden proveer accesos rápidos a las 
fuentes externas de conocimiento y facilitar el establecimiento de 
intensos canales de comunicación. Los progresos tecnológicos 
son cada vez mayores, por tanto, aquellos que tienen acceso a 
las tecnologías para detectar y gestionar las oportunidades que 
surgen en los mercados, tendrán la oportunidad de explotarlas y 
obtener ventajas competitivas distintivas (Corso, et al, 2011). 
Implementar un sistema web en la gestión del conocimiento 
en el área de Soporte, beneficiara tecnológicamente con el 
crecimiento de infraestructura, accediendo a una serie de 
herramientas que en conjunto con el Sistema Web propuesto 
podrá tener un mejor control del Conocimiento dentro de la 
organización, así mismo podrá conversarlo en formato digital, 
alimentando la base de Conocimiento de la organización. 
 
1.5.2. Justificación Económica 
Farfán y Garzón (2012, p.34), mencionan el siguiente ejemplo: 
“En 1993-1994, en Hoffmann-La Roche, una empresa sueca de 
productos farmacéuticos, en una iniciativa de gestión de 
conocimiento reformó el proceso de desarrollo de solicitudes de 
medicamentos nuevos, documentos voluminosos y complejos que 
deben presentarse en la Administración Federal de Medicamentos 
y a las autoridades normativas europeas antes de que cualquier 
droga nueva pueda ser autorizada y lanzada al mercado. En gran 
medida, gracias a la iniciativa, ahora lleva muchos meses menos 
que antes completar solicitudes y autorizaciones, con ahorros de 
hasta US$ 1 millón diario”. 
Como se aprecia en lo mencionado por Farfán y Garzón 
(2012), la correcta gestión del conocimiento genera un ahorro a 
mediano plazo; si bien es cierto el ahorro no será de tal magnitud 
ya que Accenture es una empresa Transnacional que tiene poco 
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tiempo en el Perú. Sin embargo, de va a reflejar un ahorro en el 
tiempo de atención, lo que conllevara a dar solución a más 
incidentes y por ende mayores ingresos económicos. 
1.5.3. Justificación Institucional 
El sistema web para la gestión del conocimiento en el área 
de Soporte, le permitirá a la organización brindar una atención 
más rápida y fluida; así mismo, se podrá gestionar todos los 
conocimientos brindados por los empleados; trayendo como 
resultado dos grandes fortalezas para la organización: fomentar el 
trabajo en equipo y una buena imagen institucional. 
1.5.4. Justificación Operativa 
Implementar el sistema web permitirá disminuir el tiempo 
de búsqueda de Documentación de Soluciones ahora llamados 
Conocimiento, de igual manera, se tendrán todos los documentos 
almacenados en una base de datos que estará disponible las 24 
horas del día con el fin de que todo el personal tenga acceso a la 
información y pueda brindar atenciones de incidentes más 
rápidas. 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis General 
HG: El Sistema Web mejora la gestión del conocimiento en el 
área de Soporte de la empresa Accenture Perú. 
1.6.2. Hipótesis Específica 
H1: El Sistema Web aumenta el porcentaje de aporte de 
conocimiento registrado en la gestión del conocimiento de la 
empresa Accenture Perú. 
H2: El Sistema Web aumenta el nivel de uso del conocimiento en 
la gestión del conocimiento de la empresa Accenture Perú. 
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1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo General 
OG: Determinar la influencia de un Sistema Web en la gestión del 
conocimiento en el área de Soporte de la empresa Accenture 
Perú. 
1.7.2. Objetivos Específicos 
O1: Determinar la influencia de un Sistema Web en el porcentaje 
de aporte de conocimiento registrado en la gestión del 
conocimiento de la empresa Accenture Perú. 
O2: Determinar la influencia de un Sistema Web en el nivel de uso 
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II. MÉTODO 
2.1. Diseño de Investigación 
2.1.1. Tipo de Estudio 
El tipo de investigación que se empleará es la Investigación 
Aplicada, Alfaro explica que este tipo de investigación “Depende 
de los descubrimientos y avances de la investigación básica y se 
enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la 
aplicación, utilización y consecuencias prácticas de los 
conocimientos. La investigación aplicada busca el conocer para 
hacer, para actuar, para construir, para modificar” (Alfaro, 2012, 
p.47). 
Según Arias (2009, p.31), la investigación experimental la 
define como “un proceso que consiste en someter a un objeto o 
grupo de individuos, a determinadas condiciones, estímulos o 
tratamiento (variable independiente), para observar los efectos o 
reacciones que se producen (variable dependiente)”. 
La investigación a realizar en el presente proyecto es del 
tipo Aplicada – Experimental, ya que se implementará un Sistema 
Web para la Gestión del Conocimiento, en el área de Soporte, la 
cual pretende dar solución a la problemática que actualmente 
cuenta la empresa Accenture Perú S.R.L. 
 
2.1.2. Diseño de Estudio 
Según Hernández, et.al, (2015, p.178), la investigación pre-
experimental consiste en “administrar un estímulo o tratamiento a 
un grupo y después aplicar una medición de una o más variables 
para observar cuál es el nivel del grupo en éstas. Este diseño no 
cumple con los requisitos de un experimento puro. No hay 
manipulación de la variable independiente (niveles) o grupos de 
contraste (ni siquiera el mínimo de presencia o ausencia)”. 
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El diseño de la presente investigación es Pre - 
Experimental, ya que se pretende realizar un sistema web que 
gestione los conocimientos en el área de Soporte, aplicando el 
modo pre-test y post-test. Su diseño de diagrama de la siguiente 
manera: 
 
Figura 11: Diseño de Investigación pre-Experimental 
 
Donde: 
G: Grupo experimental: Pre-Test.  
X: Variable Independiente: Sistema Web  
O1: Es la Gestión del Conocimiento en el área de Soporte 
antes de la implementación del sistema web en la 
empresa Accenture Perú S.R.L. 
O2: Es la Gestión del Conocimiento en el área de Soporte 
después de la implementación del sistema web en la 
empresa Accenture Perú S.R.L. 
 
2.1.3. Método de Investigación 
Para el desarrollo de la presente investigación se va a 
utilizar el método hipotético-deductivo, porque a partir de las 
evaluaciones que se obtengan y analicen durante la investigación, 
se podrá confirmar o negar las hipótesis anteriormente 
planteadas. 
Hernández (2015, p. 185), nos indica que “De acuerdo con el 
método hipotético-deductivo, la lógica de la investigación científica 
se basa en la formulación de una ley universal y en el 
establecimiento de condiciones iniciales relevantes que 
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constituyen la premisa básica para la construcción de teorías. 
Dicha ley universal se deriva de especulaciones o conjeturas más 
que de consideraciones inductivistas. Así las cosas, la ley 
universal puede corresponder a una proposición como la 
siguiente: Si “X sucede, Y sucede” o en forma estocástica: “X 
sucede si Y sucede con probabilidad P”. 
 
2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1. Definición Conceptual 
 Variable Independiente (VI): Sistema Web 
 
Aguilar y Dávila (2013, p. 90), define que un Sistema Web 
“Se trata de una herramienta que plantea y emplea la 
arquitectura cliente-servidor, en la cual, el cliente o usuario, 
empleando un navegador web cualquiera, accede a la 
aplicación, mediante la dirección en la que está ubicado el 
respectivo servidor web. El acceso a este servidor, se realiza y 
sea a través de internet o una intranet”. 
 
 Variable Dependiente (VD): Gestión del Conocimiento en 
el área de Soporte 
 
Según ITIL ® Foundation la Gestión del Conocimiento es la 
encargada de reunir, analizar, almacenar y compartir el 
conocimiento e información de la organización. El objetivo 
principal del proceso consiste en mejorar la eficiencia, 
reduciendo la necesidad de redescubrir el conocimiento. 
2.2.2. Definición Operacional 
 Variable Independiente (VI): Sistema Web 
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Es una herramienta que permite el registro, modificación y 
gestión de los datos que sean necesarios para la empresa 
Accenture Perú, en la gestión del Conocimiento en el área de 
Soporte. 
 
 Variable Dependiente (VD): Gestión del Conocimiento en 
el área de Soporte 
Es un tipo de Gestión que se encarga de identificar, 
capturar, desarrollar, distribuir y retener el conocimiento de la 
Empresa Accenture, aplicándola a la atención de Incidentes en 
el área de Soporte. 
Tabla 2: Operacionalización de Variables 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN 
Gestión del 
Conocimiento en 






Se evaluará el 





Nivel de Uso del 
conocimiento 
Se evaluará el 
porcentaje del nivel de 
uso del conocimiento. 
 
2.3. Población y Muestra 
2.3.1. Población 
Según Arias (2009, 52), “la población es el conjunto finito o 
infinito de elementos con características comunes para los cuales 
serán extensivas las conclusiones de la investigación. Esta queda 
delimitada por el problema y los objetivos del estudio”. 
Para nuestra investigación, tendremos dos poblaciones 
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Conocimientos Registrados en 4 semanas entre los días 
laborales (Lunes a Viernes) en horarios de 09:00 a.m. a 06:00 
p.m. en la empresa Accenture Perú S.R.L. 
 
Tabla 3: Determinación de la Población 1 
Población 1 (Número de Conocimientos Registrados) 
154 Conocimientos Registrados 
  
Conocimientos Utilizados en 4 semanas entre los días 
laborales (Lunes a Viernes) en horarios de 09:00 a.m. a 06:00 
p.m. en la empresa Accenture Perú S.R.L. 
 
Tabla 4: Determinación de la Población 2 
Población 2 (Número de Conocimientos Utilizados) 




Según Gallego (2016, p.13), define a la muestra como “el 
grupo de individuos que realmente se estudiarán, es un 
subconjunto de la población. Para que se puedan generalizar los 
resultados obtenidos, dicha muestra ha de ser representativa de 
la población”. 
Según Castro (2014, p. 16), indica que la muestra tiene dos 
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 Probabilística: Son aquellas donde todos los miembros de la 
población tienen la misma opción de conformarla a su vez, 
pueden ser entre muestra aleatoria simple, muestra de azar 
sistemático, muestra estratificada o por conglomerado o áreas. 
 No Probabilística: La elección de los miembros para el 
estudio dependerá de un criterio específico del investigador, lo 
que significa que no todos los miembros de la población 
disponen de igual oportunidad de conformarla. La forma de 
obtener este tipo de muestra es: muestra intencional u 
opinática y muestra accidental o sin norma. 
Para esta investigación se usará la muestra de tipo 
probabilística puesto que todos los miembros de la población 
tienen las mismas características. 
Según Hernández (2015, p.26), “la estratificación aumenta 
la precisión de la muestra e implica el uso deliberado de 
diferentes tamaños de muestra para cada estrato, a fin de lograr 
reducir la varianza de cada unidad de la media muestral”; 
asimismo, nos menciona que si deseamos reducir al mínimo la 
varianza de la media muestral el tamaño de la muestra para cada 
estrato debe ser proporcional. 
En esta investigación utilizaremos la muestra probabilística 
estratificada proporcional, con el fin de obtener un estrato de la 
población en un periodo de 4 semanas estratificados en 20 Fichas 
de Registro agrupadas por días. 
Para el tamaño de la muestra y aumentar la probabilidad de 
precisión del mismo, se tomará un 95% de nivel de confianza y un 
margen de error del 5%. Para ello se determina la siguiente 
formula: 
  
        
   (   )        
 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
60 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Donde: 
n = Tamaño de muestra. 
N = Población 
Z = Nivel de confianza al 95% (1.96) 
p = Proporción esperada al 5% (0.5) 
q = 1-p (0.5) 
d = Precisión (0.05) 
Se remplaza la formula con los datos para ambas poblaciones: 
  
                 
      (     )               
 
       
Tabla 5: Determinación de la Muestra 1 (Conocimientos Registrados) 
Muestra 1 Estratificación 
110 Conocimientos Registrados 
20 Fichas de Registro 
agrupadas por días 
 
  
                
      (    )               
 
      
Tabla 6: Determinación de la Muestra 2 (Conocimientos Utilizados) 
Muestra 2 Estratificación 
68 Conocimientos Utilizados 
20 Fichas de Registro 
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2.3.3. Muestreo 
Según Malhotra (2008, p. 48), el muestreo “comienza con 
la especificación de la población meta, que es el conjunto de 
elementos u objetos que poseen la información buscada por el 
investigador y acerca del cual se harán inferencia” 
Para la presente investigación se usará el tipo de muestreo 
aleatorio simple, puesto que, tal como lo define Tamayo (2014), 
“el elemento más común de obtener una muestra representativa, 
es la selección al azar-aleatoria-, es decir que cada uno de los 
individuos de una población tiene la misma posibilidad de ser 
elegido. Si no se cumple este requisito, se dice que la muestra es 
viciada”. De igual manera se tomó en cuenta que la población 
indicada es finita y cada uno de sus elementos tiene la misma 
probabilidad de ser seleccionada. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  
Según Chávez (2008, p.34), las técnicas de recolección de datos,  
 
“Se refiere al proceso de obtención de información empírica 
que permita la medición de las variables en las unidades de 
análisis, a fin de obtener los datos necesarios para el estudio del 
problema o aspecto de la realidad social motivo de investigación 
[…]. De ella va a depender los resultados que se obtenga en dicha 
investigación”. 
Técnicas 
En esta investigación se hará uso de la técnica de fichaje, que 
Huamán lo define como  
“Una técnica auxiliar de todas las demás técnicas empleada en la 
investigación científica; consiste en registrar los datos que se van 
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obteniendo en los instrumentos llamados fichas, las cuales, 
debidamente elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de 
la información que se recopila en una investigación por lo cual 
constituye un valioso instrumento auxiliar en esa tarea mucho 
tiempo espacio y dinero cada ficha contiene una información que, 
más allá de su extensión, le da unidad y valor propio” (Huaman, 
2009, p.19). 
 El instrumento a utilizar serán las fichas de Registro. 
El investigador realizará visitas a la empresa para evaluar el 
proceso de evaluación de desempeño del personal, y para poder 
realizar la medición del Pre-Test y posteriormente Post-Test. 
 FR1: Ficha de Registro “Aporte de conocimiento Registrado”. 
 FR2: Ficha de Registro “Nivel de Uso del conocimiento”. 
 






























Según Hernández, Fernández y Baptista, la validez lo define 
como “el grado en que un instrumento realmente mide la variable 
que pretende medir. Por ejemplo, un instrumento para medir la 
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Una prueba sobre conocimiento de Historia debe medir esto y no 
conocimientos de literatura histórica” (2015, p. 36). 
Para la presente investigación, se realizó la validación 
aplicada para el instrumento a nivel de contenido y construido (Se 
anexó al instrumento la Matriz de Consistencia – Anexo 01 y las 
fichas de Registro Pre-Test de cada indicador – Anexo 08 y 09), a 
través del juicio de expertos (Ver Anexo 13 y 14). 
 
 Aporte de Conocimiento Registrado 
Tabla 8: Validez para el Aporte de Conocimiento Registrado 
Experto(a) 
Puntuación del Indicador 
Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Bravo Baldeon, 
Percy 
80 80 85 85 80 80 85 85 85 82.8 
Huarote Zegarra, 
Raúl 
85 80 90 90 85 90 90 80 90 86.7 
Díaz Reátegui, 
Mónica 
75 75 76 76 76 76 76 76 76 75.8 
 
De acuerdo a los valores obtenidos por parte de los tres 
Expertos para el indicador de Aporte de Conocimiento Registrado 
se obtuvo un promedio de 82% dando un nivel aceptable de 
validez de que los instrumentos son los correctos para capturar 
los datos de dicho indicador. 
 
 Nivel de Uso del Conocimiento 
Tabla 9: Validez para el Nivel de Uso del Conocimiento 
Experto(a) 
Puntuación del Indicador 
Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Bravo Baldeon, 
Percy 
80 80 85 85 80 80 85 85 85 82.8 
Huarote Zegarra, 
Raúl 
90 80 85 85 85 90 85 80 90 85.5 
Díaz Reátegui, 
Mónica 
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De acuerdo a los valores obtenidos por parte de los tres 
Expertos para el indicador de Nivel de Uso del Conocimiento se 
obtuvo un promedio de 81% dando un nivel aceptable de validez 
de que los instrumentos son los correctos para capturar los datos 
de dicho indicador. 
2.4.3. Confiabilidad 
Según Hernández (2015, p. 30), la confiabilidad requiere solo 
una administración del instrumento de medición y generan valores 
que oscilan entre 0 y 1 (0 = Muy Baja confiabilidad, 1 = 
Confiabilidad Muy Alta). La gran ventaja se encuentra en que no 
hay la necesidad de dividir en dos mitades los instrumentos de 
medición, solo se aplica la medición y se calcula el coeficiente; este 
análisis se realizó a cada uno de los indicadores. 
 El método de confiabilidad elegido, nos proporciona tres 
niveles de resultados de acuerdo al valor determinado de las 
siguientes condiciones: Si su valor es cercano a la unidad se trata 
de un instrumento fiable que hace mediciones estables y 
conscientes. Si su valor está por debajo de 0.6, podemos decir que 
el instrumento que se está evaluando presenta una variable 
heterogénea en sus ítems y por ende nos lleva a conclusiones 
equivocadas o no muy precisas (Hernández, 2015, p. 28). 
 
 
Figura 12: Interpretación del Coeficiente de Confiabilidad 
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Según Narvas (2012, p. 34), nos indica que el método Test – 
Retest que el coeficiente de fiabilidad del test se ha definido como 
la correlación de la puntuación del test consigo mismo. Por lo tanto, 
una forma posible de obtener una estimación de su valor sería 
aplicar el test a una muestra de sujetos en dos ocasiones distintas y 
calcular la correlación entre las puntuaciones obtenidas en esos dos 
momentos temporales […]. 
La técnica seleccionada para la confiabilidad es el Coeficiente 
de Correlación de Pearson, esta técnica se aplicará para los dos 
indicadores con los que contamos ya que para cada uno estamos 
utilizando un Test y un Retest. 
Confiabilidad de Herramienta para el Indicador: Aporte de 
Conocimiento Registrado 
Se tomó un primer Test (Test) y un segundo (Retest), los 
cuales se pueden apreciar en los anexos Anexo 04 y Anexo 06. 
Como resultado aplicando el SPSS para el cálculo de Confiabilidad 
se obtiene lo siguiente: 
Tabla 10: Confiabilidad de Aporte de Conocimiento Registrado 
 
De acuerdo al análisis realizado por el SPSS tenemos un 
resultado de 0.809 y según la Figura 8 se ubica en el rango donde 
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Confiabilidad de Herramienta para el Indicador: Nivel de Uso 
del Conocimiento  
Se tomó un primer Test (Test) y un segundo (Retest), los 
cuales se pueden apreciar en los anexos Anexo 05 y Anexo 07. 
Como resultado aplicando el SPSS para el cálculo de Confiabilidad 
se obtiene lo siguiente: 
Tabla 11: Confiabilidad de Nivel de Uso del Conocimiento 
 
De acuerdo al análisis realizado por el SPSS tenemos un 
resultado de 0.859 y según la Figura 8 se ubica en el rango donde 
la confiabilidad de la herramienta es Muy Alta. 
 
2.5. Métodos de Análisis 
En la presente investigación el método de análisis de datos es 
Cuantitativo, ya que es pre-experimental y se obtienen valores que 
comprueben la hipótesis planteada. Según Blanco y Rodríguez, “Un 
análisis cuantitativo hace referencia a pautas que hacen posible trabajar 
el análisis de datos obtenidos utilizando una base numérica, partiendo 
de una serie de sistemas de cálculo e interpretación regidos por unas 
reglas prácticamente estandarizadas” (2008, p. 588-589). Puede hacerse 
un análisis cuantitativo en la etapa que precede al estudio científico 
propiamente, para ordenar los datos que serán sometidos a la 
investigación; luego permite, al relacionar las variables, formular 
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Para la presente investigación se analizaron las observaciones 
registradas en la gestión del conocimiento. Ante todo se busca trabajar 
en base a la diferencia de medias, dentro de estas pruebas existen: La 
prueba T de Student para tamaños de muestra menores o iguales a 30, 
por otra parte la prueba Z para tamaños de muestra mayores a 30. Por 
lo cual, en la presente investigación cuenta con 20 registros como 
muestra se efectuará mediante la prueba T – Student. 
Según Bernal (2010, p.23), conceptuliza la prueba T de Student es 
una prueba estadística que evaluará las hipótesis en torno a una media, 
solo cuando los tamaños de n (muestra) son menoresde 30 mediciones 
(n<30), y se requiere saber la existencia de diferencias significativas entr 
la media de la muestra y la media poblacional. 
En esta investigación se compara los resultados obtenidos del Pre-
Test (Ver Anexo 08 y 09) los resultados del proceso antes de haber 
aplicado el sistema y considerando que la muestra es mayor a 30 
evaluaciones, entonces la verificación o contrastación de las hipótesis se 
hará con distribución de probabilidad normal. 
2.5.1. Definición de Variables 
la = Indicador Propuesto medido sin el Sistema web para la 
gestión del Conocimiento en el Área de Soporte de la 
empresa Accenture Perú S.R.L. 
lp = Indicador Propuesto medido con el Sistema web para la 
gestión del Conocimiento en el Área de Soporte de la 
empresa Accenture Perú S.R.L. 
2.5.2. Hipótesis Estadística 
Hipótesis General 
Hipótesis H0: El sistema Web no mejora la gestión del 
conocimiento en el área de Soporte de la 
Empresa Accenture Perú S.R.L. 
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Hipótesis Ha: El sistema Web mejora la gestión del 
conocimiento en el área de Soporte de la 
Empresa Accenture Perú S.R.L. 
Hipótesis Específica 
HE1 = Hipótesis Específica 1 
Hipótesis H0: El Sistema Web no aumenta el porcentaje de 
aporte de conocimiento registrado en la 
empresa Accenture Perú S.R.L. 
H0 : PACd <= PACa 
Donde: 
PACa: Porcentaje Aporte de Conocimiento antes de 
implementar el sistema Web. 
PACd: Porcentaje Aporte de Conocimiento después 
de implementar el sistema Web. 
Hipótesis Ha: El Sistema Web aumenta el porcentaje de 
aporte de conocimiento registrado en la 
empresa Accenture Perú S.R.L. 
H0 : PACd > PACa 
Donde: 
PACa: Porcentaje Aporte de Conocimiento antes de 
implementar el sistema Web. 
PACd: Porcentaje Aporte de Conocimiento después 
de implementar el sistema Web. 
HE2 = Hipótesis Específica 2 
Hipótesis H0: El Sistema Web no aumenta el nivel de uso 
del conocimiento en la empresa Accenture 
Perú S.R.L. 
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H0 : NUCd <= NUCa 
Donde: 
NUCa: Nivel de uso del Conocimiento antes de 
implementar el sistema Web. 
NUCd: Nivel de uso del Conocimiento después de 
implementar el sistema Web. 
Hipótesis Ha: El Sistema Web aumenta el nivel de uso del 
conocimiento en la empresa Accenture Perú 
S.R.L. 
H0 : NUCd > NUCa 
Donde: 
NUCa: Nivel de uso del Conocimiento antes de 
implementar el sistema Web. 
NUCd: Nivel de uso del Conocimiento después de 
implementar el sistema Web. 
2.5.3. Nivel de Significancia 
De acuerdo con Vivanco, “No existe un nivel de 
significancia único estándar o universal para probar hipótesis. En 
algunos casos, se utiliza un nivel de significancia de 5%. Ciertos 
resultados de investigaciones publicados a menudo prueban 
hipótesis para un nivel de significancia de 1%. Es posible probar 
una hipótesis con cualquier de significancia. Pero recordemos que 
nuestra elección del estándar mínimo para una probabilidad 
aceptable, o el nivel de significancia, es también el riesgo que 
corremos al rechazar una hipótesis nula cuando es cierta”. (2008, 
p. 46). 
Para el presente proyecto, se tomará en cuenta lo 
siguiente: 
α = 0.05… (5% error) 
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Nivel de confianza (1-α = 0.95) = 95% 
 
2.5.4. Estadístico Prueba 
Para la presente investigación se utilizó la prueba T 
Student para muestras pequeñas, usando la siguiente fórmula: 
 
Donde: 
tc: Valor t calculado 
n: Número de la muestra 
m:  Número de la muestra 
Si: Varianzas 
X: Media pre test 
Y: Media post test 
Calculo de las medias 
 
Análisis de Resultados: 
Finalmente se muestra la forma de la distribución T donde se 
colocará los valores t para efectuar su interpretación. 
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2.6. Aspectos éticos 
 El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, 
la confiabilidad de los datos proporcionados por la empresa Accenture Perú 
S.R.L. Así mismo, se mantendrá, de manera confidencial, la identidad de los 
participantes en el estudio.  
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III. RESULTADOS 
3.1. Análisis Descriptivo 
En el estudio se aplicó un Sistema Web para evaluar el Aporte de 
Conocimiento Registrado y el Nivel de Uso de Conocimiento; para ello 
se aplicó un Pre Test que permita conocer las condiciones iniciales del 
indicador; posteriormente se implementó el Sistema Web y nuevamente 
se registró el Aporte de Conocimiento y Nivel de Uso del Conocimiento. 
Los resultados de estas medidas se observan en las Tablas 12 y 13. 
 INDICADOR: Aporte de Conocimiento Registrado 
Los resultados descriptivos del Aporte de Conocimiento 
Registrado de estas medidas se observan en la Tabla 12. 
Tabla 12: Medidas descriptivas del Aporte de Conocimiento Registrado 




En el caso del Aporte de Conocimiento Registrado en la Gestión 
del Conocimiento, en el Pre Test se obtuvo un valor de 36.39%, mientras 
que en el Post Test fue de 79.96% tal como se aprecia en la Figura 13; 
esto indica una gran diferencia antes y después de la implementación 
del Sistema Web; así mismo, el Aporte de Conocimiento Registrado 
mínimo fue del 14.29% antes, y 66.67% (ver Tabla 12) después de la 
implementación del Sistema Web. 
En cuanto a la dispersión del Aporte de Conocimiento Registrado, 
en el Pre Test se tuvo una variabilidad de 13.99%; sin embargo, en el 
Post Test se tuvo un valor de 7.46%. 
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Figura 13: Aporte de Conocimiento Registrado antes y después de 
implementar el Sistema Web 
 
 INDICADOR: Nivel de Uso del Conocimiento 
Los resultados descriptivos del Nivel de Uso de Conocimiento de 
estas medidas se observan en la Tabla 13. 
Tabla 13: Medidas descriptivas del Nivel de Uso del Conocimiento en la 




En el caso del Nivel de Conocimiento Registrado en la Gestión del 
Conocimiento, en el Pre Test se obtuvo un valor de 34.48%, mientras 
que en el Post Test fue de 92.4% tal como se aprecia en la Figura 14; 
esto indica una gran diferencia antes y después de la implementación 
del Sistema Web; así mismo, el Nivel de Uso del Conocimiento mínimo 
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fue del 25.00% antes, y 83.33% (ver Tabla 13) después de la 
implementación del Sistema Web. 
En cuanto a la dispersión del Nivel de Uso de Conocimiento, en el 
Pre Test se tuvo una variabilidad de 5.13%; sin embargo, en el Post Test 
se tuvo un valor de 5.03%. 
 
Figura 14: Nivel de Uso del Conocimiento antes y después de 
implementar el Sistema Web 
 
3.2. Análisis Inferencial 
Se procedió a realizar las pruebas de normalidad para los 
indicadores de Aporte de Conocimiento Registrado y el Nivel de Uso del 
Conocimiento a través del método Shapiro-Wilk, debido a que el tamaño 
de nuestra muestra estratificada está conformada por 20 fichas de 
registro y es menor a 50, tal como lo indica Hernández (2015, p. 253). 
Dicha prueba se realizó introduciendo los datos de cada indicador en el 
software estadístico SPSS 23.0, para un nivel de confiabilidad del 95%, 
bajo las siguientes condiciones: 
 
Si:  
 Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal 
 Sig.   0.05 adopta una distribución normal. 
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 Donde: 
  Sig. : P-valor o nivel crítico del contraste. 
 Los resultados fueron los siguientes: 
 INDICADOR: Aporte de Conocimiento Registrado 
 
 Con el objetivo de seleccionar las pruebas de hipótesis; los datos 
fueron sometidos a la comprobación de su distribución, 
específicamente si los datos del Aporte de Conocimiento Registrado 
contaban con distribución normal. 
 
 Tabla 14: Prueba de normalidad del Aporte de Conocimiento Registrado 
antes y después de implementado el Sistema Web 
 
Como se muestra en la Tabla 14 los resultados de la prueba 
indican que el Sig. del Aporte de Conocimiento Registrado en la Gestión 
del Conocimiento en el Pre Test fue de 0.087, cuyo valor es mayor que 
0.05. Por lo tanto el Aporte de Conocimiento Registrado tiene una 
distribución normal. Los resultados de la prueba del Post Test indican 
que el Sig. del Aporte de Conocimiento Registrado fue de 0.070, cuyo 
valor es mayor que 0.05, por lo que indica que el Aporte de 
Conocimiento Registrado tiene una distribución normal. Lo que confirma 
la distribución normal de ambos datos de la muestra, se puede apreciar 
en las Figuras 15 y 16. 
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Figura 15: Prueba de normalidad del Aporte de Conocimiento 
Registrado antes de implementado el Sistema Web 
 
Figura 16: Prueba de normalidad del Aporte de Conocimiento 
Registrado después de implementado el Sistema Web 
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 INDICADOR: Nivel de Uso del Conocimiento 
 Con el objetivo de seleccionar las pruebas de hipótesis; los datos 
fueron sometidos a la comprobación de su distribución, 
específicamente si los datos del Aporte de Conocimiento Registrado 
contaban con distribución normal. 
 Tabla 15: Prueba de normalidad del Nivel de Uso del Conocimiento 
antes y después de implementado el Sistema Web 
 
 
Como se muestra en la Tabla 15 los resultados de la prueba 
indican que el Sig. del Nivel de Uso del Conocimiento en la Gestión del 
Conocimiento en el Pre Test fue de 0.084, cuyo valor es mayor que 0.05. 
Por lo tanto el Nivel de Uso del Conocimiento tiene una distribución 
normal. Los resultados de la prueba del Post Test indican que el Sig. del 
Aporte de Conocimiento Registrado fue de 0.050, cuyo valor es mayor 
que 0.05, por lo que indica que el Nivel de Uso del Conocimiento tiene 
una distribución normal. Lo que confirma la distribución normal de ambos 
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Figura 17: Prueba de normalidad del Nivel de Uso del Conocimiento 
antes de implementado el Sistema Web 
 
Figura 18: Prueba de normalidad del Nivel de Uso del Conocimiento 
después de implementado el Sistema Web 
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3.3. Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de Investigación 1: 
 H1: El sistema Web aumenta el porcentaje de Aporte de 
Conocimiento Registrado en la Gestión del Conocimiento en la 
Empresa Accenture Perú en el año 2018. 
 Indicador: Aporte de Conocimiento Registrado. 
 
Hipótesis Estadística: 
- ACa: Aporte de Conocimiento Registrado antes de usar el 
Sistema Web. 
- ACd: Aporte de Conocimiento Registrado después de usar el 
Sistema Web. 
 
 H0: El Sistema Web no aumenta el porcentaje de Aporte de 
Conocimiento Registrado en la Gestión del Conocimiento en la 
empresa Accenture Perú en el año 2018. 
H0 = ACa  ≥ ACd 
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el 
Sistema Web. 
 
 HA: El Sistema Web aumenta el porcentaje de Aporte de 
Conocimiento Registrado en la Gestión del Conocimiento en la 
empresa Accenture Perú en el año 2018. 
HA = ACa  < ACd 
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el 
Sistema Web. 
 
 En la figura 19, el Aporte de Conocimiento Registrado (PreTest), 
es el 36.39% y el PostTest es 79.96%. 
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Figura 19: Aporte de Conocimiento Registrado – Comparativa General 
 
 Se concluye de la Figura 19 que existe un incremento en el Aporte 
de Conocimiento, el cual se puede verificar al comparar las medidas 
respectivas, que ascienden de 36.39% al valor de 79.96%. 
 En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la 
Prueba T-Student, debido a que los datos obtenidos durante la 
investigación (PreTest y PostTest) se distribuyen normalmente. El valor 
de T contraste es de -11.056, el cual es claramente menor que -1.729. 
(Ver tabla 16). 
Tabla 16: Prueba T-Student para el Aporte de Conocimiento 
Registrado en la Gestión del Conocimiento antes y después de 
implementado el Sistema Web 
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 Evaluando la Sig. (Bilateral), vemos que la Significancia 
Estadística es 0.000 lo cual es < 0.05 por lo que podemos decir que hay 
diferencias estadísticamente significativas entre las muestras 
relacionales (PreTest y PostTest). 
 Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptamos la hipótesis 
alterna con un 95% de confianza. Además el valor T obtenido, como se 
muestra en la Figura 20, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, el 
Sistema Web incrementa el Aporte de Conocimiento Registrado en la 
Gestión del Conocimiento en la empresa Accenture Perú en el año 2018. 
 
Figura 20: Prueba T-Student – Aporte de Conocimiento Registrado 
 
Hipótesis de Investigación 2: 
 H2: El sistema Web aumenta el Nivel de Uso del Conocimiento en la 
Gestión del Conocimiento en la Empresa Accenture Perú en el año 
2018. 
 Indicador: Nivel de Uso del Conocimiento. 
Hipótesis Estadística: 
- NUa: Nivel de Uso del Conocimiento antes de usar el Sistema 
Web. 
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- NUd: Nivel de Uso del Conocimiento después de usar el Sistema 
Web. 
 
 H0: El Sistema Web no aumenta el Nivel de Uso del Conocimiento 
en la Gestión del Conocimiento en la empresa Accenture Perú en el 
año 2018. 
H0 = NUa  ≥ NUd 
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el 
Sistema Web. 
 
 HA: El Sistema Web aumenta el Nivel de Uso del Conocimiento en 
la Gestión del Conocimiento en la empresa Accenture Perú en el año 
2018. 
HA = NUa  < NUd 
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el 
Sistema Web. 
 En la figura 21, el Nivel de Uso del Conocimiento (PreTest), es el 
34.48% y el PostTest es 92.40%. 
 
Figura 21: Nivel de Uso del Conocimiento – Comparativa General 
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 Se concluye de la Figura 18 que existe un incremento en el Nivel 
de Uso del Conocimiento, el cual se puede verificar al comparar las 
medidas respectivas, que ascienden de 34.48% al valor de 92.40%. 
 En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la 
Prueba T-Student, debido a que los datos obtenidos durante la 
investigación (PreTest y PostTest) se distribuyen normalmente. El valor 
de T contraste es de -33.020, el cual es claramente menor que -1.729. 
Tabla 17: Prueba T-Student para el Nivel de Uso del Conocimiento en la 
Gestión del Conocimiento antes y después de implementado el Sistema 
Web 
 
 Evaluando la Sig. (Bilateral), vemos que la Significancia 
Estadística es 0.000 lo cual es < 0.05 por lo que podemos decir que hay 
diferencias estadísticamente significativas entre las muestras 
relacionales (PreTest y PostTest). 
 Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptamos la hipótesis 
alterna con un 95% de confianza. Además el valor T obtenido, como se 
muestra en la Figura 19, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, el 
Sistema Web incrementa el Nivel de Uso del Conocimiento en la Gestión 
del Conocimiento en la empresa Accenture Perú en el año 2018. 
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Figura 22: Prueba T-Student – Nivel de Uso del Conocimiento 
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IV. Discusión 
 En base a los resultados de la presente investigación se realiza 
una comparativa sobre los indicadores Aporte de Conocimiento 
Registrado y Nivel Uso del Conocimiento en la Gestión de Conocimiento. 
 En cuanto al Aporte de Conocimiento Registrado, en la medición 
del PreTest alcanzó un valor de 36.39% y con la implementación del 
Sistema Web se incrementó a 79.96% (incremento evidenciado al aplicar 
la medición del PostTest); por tanto, se puede afirmar que con la 
aplicación de un sistema web se logra un incremento de 43.57% en el 
Aporte de Conocimiento Registrado en la Gestión del Conocimiento. 
 Según la investigación realizada por Lizárraga Cajamuni, Martín 
Ronald en el año 2014 en Perú se comprueba que el indicador del 
Aporte de Conocimiento Registrado logró un incremento de 75% el cual 
es un aproximado al porcentaje obtenido en esta investigación; por tanto, 
se está de acuerdo con el resultado planteado “La implementación de un 
sistema Web aumenta el Aporte de Conocimiento Registrado en la 
Gestión del Conocimiento”. 
 De la misma manera, respecto al Nivel de Uso de Conocimiento, 
en la medición del PreTest alcanzó un valor de 34.48% y con la 
implementación del Sistema Web se incrementó a 92.40% (incremento 
evidenciado al aplicar la medición del PostTest); por tanto, se puede 
afirmar que con la aplicación de un sistema web se logra un incremento 
de 57.92% en el Nivel de Uso de Conocimiento en la Gestión del 
Conocimiento. 
 Así mismo el tesista Lizárraga Cajamuni, Martín Ronald demostró 
que el indicador Nivel de Uso del Conocimiento logro un incremento de 
85% en el aumento de la calidad al hacer uso de los conocimientos; por 
tanto, se está de acuerdo con el resultado planteado “La implementación 
de un sistema Web aumenta el Nivel de Uso del Conocimiento en la 
Gestión del Conocimiento”. 
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V. Conclusiones 
 En base a los resultados obtenidos en la presente investigación 
se concluye que el Aporte de Conocimiento Registrado en el área de 
Soporte de la empresa Accenture Perú alcanzaba un valor de 36.39% 
sin la implementación del Sistema Web y después de la implementación 
obtuvo un valor de 79.96% lo cual demuestra un incremento significativo. 
 De igual manera, se concluye respecto al Nivel de Uso del 
Conocimiento antes de haber implementado el Sistema Web tuvo un 
valor de 34.48%, sin embargo luego de haber implementado el Sistema 
Web se tuvo un aumento de 92.40% lo cual está dentro de lo que la 
empresa desea alcanzar. 
 Por lo tanto, al haber obtenido resultados satisfactorios para cada 
uno de los indicadores, se concluye que la implementación de un 
Sistema Web mejoró la Gestión del Conocimiento en cuanto al aumento 
de Aporte y Uso de los Artículos de Conocimiento en la empresa 
Accenture Perú lo cual le permitirá reutilizar el conocimiento previamente 
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VI. Recomendaciones 
 
 Se recomienda que dentro de la mejora continua del Sistema actual 
se implemente una conexión directa con la plataforma de Gestión de 
Incidentes para que de esta manera se pueda brindar una atención 
más ágil al reutilizar los Artículos de Conocimiento previamente 
Registrados. 
 
 De igual manera considerar la posibilidad de brindar capacitaciones 
y sensibilización de los usuarios que usen el sistema para fomentar 
la concientización e incentivar al registro de nuevos artículos de 
Conocimiento. 
 
 Por último, se recomienda el mantenimiento constante del producto 
final, esto para evitar problemas futuros que no estuvieron previstos 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
92 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
 
- ALAIMO, D.  Proyector con Scrum: Flexibilidad, aprendizaje, innovación 
y colaboración en contextos complejos. 2013. Buenos Aires: Klerr, ISBN: 
978-987-45158-1-0 
 
- AGUILAR, E. y DÁVILA, D. Análisis, Diseño e implementación de la 
aplicación web para el manejo del distributivo de la facultad de 
Ingeniería [en línea]. Tesis previa a la obtención del título de Ingeniero 
de Sistemas. Universidad de Cuenca, 2013. [fecha de consulta 06 de 
Octubre 2016]. Disponible en: 
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/4303/1/tesis.pdf  
 
- ALFARO, C. Metodología de investigación científica aplicado a la 
ingeniería [en línea]. Informe Final del Proyecto de Investigación. 
Universidad Nacional del Callao, Perú, 2012. [fecha de consulta 05 de 





- ARBONÍES, A. Conocimiento para innovar [en línea]. Ed. Díaz de 
Santos, Madrid, 2009. [fecha de consulta 01 Octubre 2016]. ISBN: 978-






- ARIAS, F. El proyecto de Investigación: Introducción a la metodología 
científica. Venezuela: Episteme, 2009. ISBN: 9800785299 
 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
93 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
- ÁVILA, H. Introducción a la metodología de la investigación. México: ed. 
Chihuahua, 2006. ISBN: 84-690-1999-6 
 
- BLANCO, A; RODRIGUEZ, J. Intervención psicosocial  [en línea]. 
Madrid: Pearson Educación, 2008. [fecha de consulta 01 Noviembre 




- CASTELLS, M. La ciudad informacional: tecnologías de la información, 
reestructuración económica y el proceso urbano-regional. [en línea]. 
Madrid: Alianza Editorial, 2012. [fecha de consulta 09 de Setiembre 
2016]. Disponible en: http://e-tcs.org/wp-
content/uploads/2017/03/Castells_19951.pdf 
 
- CASTRO, F. El proyecto de investigación y su esquema de elaboración. 
Caracas: Uyapar, 2014. ISBN: 9806629000. 
 
- CARBALLO, R. Innovación y Gestión del conocimiento  [en línea]. Díaz 
de Santos. Madrid: 2009. [fecha de consulta 22 septiembre 2016]. ISBN 







- CHAVEZ, D. 2008. Concepto y Técnicas de recolección de datos en la 
investigación jurídico social. Derecho Penal. Suiza: Fribourg, pp.  01 – 
20 
 
- CHENG –MING, L. y CHIU-CHIN, W. Establishing the Key Performance 
Indicators of Knowledge Management [en línea]. Taiwan: School of 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
94 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Technology Management Chung-Hua University, 2011. [fecha de 




- COBO, P. y DUQUE, L. Implementación de un sistema de Gestión de 
Conocimiento para empresas del sector de prestación de servicios de TI 
a través de outsourcing  [en línea]. Trabajo de grado para optar al título 
de Máster en Gestión de Proyector y Tecnología con Énfasis en 
Ingeniería de Software. Universidad ICESI, 2012. [fecha de consulta 28 




- CORSO, M., [et. Al]. Knowledge management in product innovation: an 








- DECARLO, J.,  [et al]. IBM Rational Unified Process for System  [en 




- DRUCKER, P.  Managing in a time of great change [en línea].  New 
York, Routledge, 2011. [fecha de consulta 01 Octubre 2016]. ISBN: 




UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
95 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 





- FARFÁN D. y GARZÓN M. Facultad de Administración: Gestión del 
Conocimiento [en línea]. Bogotá: Universidad del Rosario, 2012. [fecha 





- GALLEGO, C., ICART, M. y PULPÓN, A. Elaboración y presentación de 
un proyecto de investigación y una tesina. España: Graficas Rey, 2016. 
ISBN: 848338485X 
 
- GARCÍA, A. Managing Information System Through Information 
Technology [en línea]. Filipinas. Manila, 2008. [fecha de consulta 05 de 








- HERNÀNDEZ, A. El método hipotético-deductivo como legado del 
positivismo lógico y el racionalismo crítico: Su influencia en la economía. 
[en línea]. Costa Rica: Universidad de Costa Rica, 2008. [fecha de 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
96 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
- HERNÁNDEZ, R. , FERNANDEZ, C. y BAPTISTA, P. Metodología de la 
investigación [en línea]. México: Mc Graw, 2015. [fecha de consulta 19 




- HERRERA, C. Modelo de gestión del conocimiento en el área de 
atención de usuarios de un organismo público especializado [en línea]. 
Tesis para optar el grado de Magíster en Gestión y Política de la 
Innovación y la Tecnología. Pontificia Universidad Católica del Perú, 





- HUAMAN, H. Manual de técnicas de investigación: Conceptos y 
Aplicaciones [en línea]. Perú: Ipladees, 2009. [fehca de consulta 2 




- ITIL ® FOUNDATION. Fase Transición del Servicio: Gestión del 
Conocimiento [en línea]. [fecha de consulta: 17 septiembre 2016]. 




- LAUDON, KENNETH Y LAUDON. Sistemas de Información Gerencial: 
administración de la empresa digital [en línea]. Octava Edición. México: 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
97 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
- LETELIER, P. Y SANCHEZ, L. Metodologías Ágiles en el Desarrollo de 
Software [en línea]. España: Alicante, 2013. [fecha de consulta 01 de 
Octubre 2016]. Disponible en: http://issi.dsic.upv.es/archives/f-
1069167248521/actas.pdf 
 
- LIZÁRRAGA, M. Diseño de un modelo de Gestión del Conocimiento 
para las buenas relaciones proveedor – empresa aplicada a una 
empresa de aceites comestibles  [en línea].  Tesis para optar el Título de 
Ingeniero Industrial. Pontificia Universidad Católica del Perú, 2014.  





- LUJAN, S. Programación en Internet: Clientes web. 2011. España: Club 
Univesitario, 84-8454-118-5. 
 
- MALHOTRA, N.  Investigación de mercados. México: Pearson 
Educación, 2008. ISBN: 979702611851 
 
- MENDOZA, H.  y BAUTISTA, G.  2012.  Bioestadística Fundamental. 
Universidad Nacional de Colombia  [en línea].  [fecha de consulta: 15 
abril 2016].  Disponible en: 
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/ciencias/2001091/html/un6/cont_60
2_55.html 
- NARVAS, J. Métodos, diseños y técnicas de Investigación psicológica. 
2012. Madrid : 978-84-362-5022-0 
 
- NONAKA, I. Y TAKEUCHI, H. La organización creadora de 
conocimiento: cómo las compañías japonesas crean la dinámica de la 
innovación. 2009. México D.F.: Oxford University Press. 
 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
98 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
- PILSMO, G. Knowledge management in projects - a study of small 
consulting firms [en línea]. Luleå University of Technology: Suecia, 2015. 
[fecha de consulta 21 Octubre 2016]. Disponible en: http://www.diva-
portal.org/smash/get/diva2:1025763/FULLTEXT01.pdf 
 
- RODRÍGUEZ, M. y LEÓN SANTOS M. Procesos estratégicos de la 
gestión del conocimiento. [en línea].  Acimed: 2013.  [fecha de consulta 
25 de Setiembre 2016]. Disponible en: 
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_2_06/aci08206.htm 
 
- RUEDA CHACON, J. C. Aplicación de la metodología RUP para el 
desarrollo rápido de aplicaciones basado en el estándar J2EE. [en línea]. 
Tesis para el título de Ingeniero en Ciencias y Sistemas. Universidad de 
San Carlos de Guatemala, 2010. [fecha de consulta 10 septiembre 
2016]. Disponible en: 
http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_0308_CS.pdf 
 
- SIERRA, I. Cuadro comparativos métodos. Slideshare. [fecha de 
consulta 15 de Octubre de 2016]. Disponible en: 
http://es.slideshare.net/ivansierra20/cuadro-comparativo-metodos 
 
- TAMAYO, M. El proceso de la investigación científica. México: Limusa, 
2014. ISBN: 9681858727 
 
- TATNALL, A. Web Portals: The New Gatewys to Internet Information 
and Services [en línea]. Australia: Victoria University.  2011.  IGP.   





- VIVANCO, M. Muestreo estadístico: diseño y aplicaciones. Chile: 
Editorial Universitaria. 2008. [fecha de consulta 17 de agosto 2016].  
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
99 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
 
- ZHOU, X. SU, S. Y PAPAZOGLOU, M. Web Information System. 2009. 









UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
100 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
101 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 






UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
102 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 




UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
103 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
104 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 






UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
105 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
106 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 






UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
107 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
108 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
109 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
110 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
111 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Anexo 12: VALIDACIÓN DE EXPERTOS DE LA METODOLOGÍA 
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Anexo 16: TABLA DE EQUIVALENCIA Y ESCENARIOS 
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Anexo 18: DESARROLLO DE LA 
METODOLOGÍA 
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DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA DE TRABAJO 
1. Introducción 
Este documento describe la implementación de la metodología de 
trabajo Scrum, para el desarrollo del sistema web para la gestión de 
conocimiento en el área de soporte de la empresa ACCENTURE. 
Incluye junto con la descripción de este ciclo de vida iterativo e 
incremental para el proyecto, los artefactos o documentos con los que se 
gestionan las tareas de adquisición y suministro, requisitos, monitorización y 
seguimiento del avance, así como las responsabilidades y compromisos de 
los participantes en el proyecto. 
1.1. Propósito de este documento 
Facilitar la información de referencia necesaria a las personas 
implicadas en el desarrollo del sistema. 
1.2. Alcance 
El documento describe el plan de desarrollo para la implementar un 
sistema web para la Gestión del Conocimiento, el cual se realizará en 
un plazo máximo de 3 meses. 
 
2. Descripción General de la Metodología 
2.1. Fundamentación 
Las principales razones del uso de un ciclo de desarrollo iterativo e 
incremental de tipo SCRUM para la ejecución de este proyecto son: 
 Sistema modular, Las características del sistema permiten 
desarrollar una base funcional mínima y sobre ella ir 
incrementando las funcionalidades o modificando el 
comportamiento o apariencia de las ya implementadas 
 Entregas frecuentes y continuas al cliente de los módulos 
terminados, de forma que pueda disponer de una 
funcionalidad básica en un tiempo mínimo y a partir de ahí un 
incremento y mejora continua del sistema 
 Previsible inestabilidad de requisitos 
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2.2. Valores de trabajo 
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros 
involucrados en el desarrollo y que hacen posible la metodología 
SCRUM tenga éxito son: 
 Autonomía del equipo 
 Respeto en el equipo 
 Responsabilidad y auto-disciplina  
 Foco en tarea 
 Información transparencia y visibilidad 
3. Personas y roles del Proyecto 
Persona Contacto Rol 
Jordy Mamani jordyalfredo93@gmail.com Scrum Master 
Wilmer Cardenas  wcardenas@gmail.com Product Owner 










Scrum Master Jordy Mamani 
Team Member Jhair Lazaro, Jeair Cangana, Miguel Roman 
Product Owner Wilmer Cardenas 
 
 Implicados en el Proyecto 
COMPROMETIDOS IMPLICADOS 
Scrum Master Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair Cangana, 
Miguel Roman Team 
Product Owner Wilmer Cardenas 
 
Responsabilidades del team de desarrollo 
 Product Owner 
- Establecer el orden en el que desea/quiere recibir terminada cada 
historia de usuario. 
- Incorporación / eliminación /modificaciones de las historias o de 
su orden de prioridad. 
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- Mantener la disponibilidad del Product Backlog. 
- Mantener la disponibilidad del Product Backlog actualizado, enviar 
las modificaciones al Scrum Manager para su posterior 
modificación. 
 Scrum Master 
- Supervisión de la pila de producto, y comunicación con Product 
Owner para pedirle aclaración de las dudas que pueda tener, o 
asesorarle para la subsanación de las deficiencias que observe. 
- Registró en la lista de pila del producto de las historias de usuario 
que definen el sistema. 
- Mantenimiento actualizado de la pila del producto en todo 
momento durante la ejecución del proyecto. 
- Colaborar con los miembros del equipo en el desarrollo de los 
módulos. 
 Team Member 
- Conocimiento y comprensión actualizada de la pila del producto. 
- Resolución de dudas o comunicación de sugerencias con el 
Scrum Manager. 
- Desarrollar el sistema web para el proceso de control de 
producción. 
- Informar cada iteración nueva que se haga. 
- Notificar sobre pendientes que se tenga. 
- Cumplir con las fechas de las presentaciones. 
4. Artefactos 
4.1. Historias de Usuarios 
Las historias de usuarios son una explicación breve de la 
funcionalidad del sistema tal y como lo desee el cliente, [...] describen 
lo que se quiere implementar y se escriben con una o dos frases 
utilizando el lenguaje común del usuario, estas historias son 
aprovechadas en las metodologías ágiles para la precisión de los 
requisitos del sistema (Menzinsky, López y Palacio, 2016, p.74). 
4.2. Product Backlog 
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El product backlog es la relación ordenada de todo aquello que el 
propietario cree que requiere el producto. Todo el trabajo que el 
equipo debe de hacer está plasmado en esta pila. El product backlog 
jamás se da por concluida; ya que siempre está en continuo 
evolución y desarrollo. Al iniciar el proyecto se comprenden los 
requisitos inicialmente conocidos y mejor entendidos, luego van 
evolucionando conforme avanza el desarrollo (Menzinsky, López y 
Palacio, 2016, p. 22). 
Tarea Prioridad Estado Responsable 
Inicio del Proyecto Alta Culminado Team 
Gestión de Proyecto Alta Culminado Team 
Formalización del team  Alta Culminado Team 
Delegación de responsabilidades Alta Culminado Team 
Análisis de Proyecto Alta Culminado Team 
Requisitos del proyecto Alta Culminado Team 
Contacto  Alta Culminado Team 
Visita a la empresa  Alta Culminado Team 
Desarrollo de las actas Alta Culminado Team 
Especificaciones para el desarrollo 
del proyecto 
Alta Culminado Team 
Elección de Metodología Alta Culminado Team 
Análisis de sitios web Alta Culminado Team 
Modelado de la BD Alta Culminado Team 
Construcción del sistema Alta Culminado Team 
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Requerimientos Funcionales 
Ítem Requerimientos ID_Historia 
Estimación 
(Días) 
Importancia Condición de Aprobación 
RF01 Login H01 2 1 
Para acceder al sistema debe de 
solicitar el módulo Usuario y 




H02 2 1 
Permite registrar, modificar y listar 




H03 2 1 
Permite poder registrar, modificar y 




H02 3 1 






H04 2 2 
Permite registrar, modificar y listar 




H04 2 2 
Permite registrar, modificar y listar 




H05 2 2 






H05 2 2 
Permite registrar, modificar y listar 





H05 2 2 
Permite registrar, modificar y listar 





H05 2 2 
Permite registrar, modificar y listar 





H06 4 3 





H06 7 3 
Permite gestionar los 
conocimientos añadidos en el 
sistema (se maneja por estados) 
RF13 Valoración H07 4 3 









H08 3 4 Reporte de Indicador 2 
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A través de las buenas prácticas de validación, el 
usuario deberá ingresar la información indicada en 
el campo respectivo.  
RNF2 
 Facilidad de 
Uso 
El usuario podrá identificar las opciones y sus 
acciones sin la necesidad de leer un manual de 
usuario, debido a que hay varias personas 
familiarizadas con el uso de sitios web.  
RNF3  Accesibilidad 
A través del uso de internet se podrá tener acceso 
al sistema web. 
RNF4  Portabilidad 
La aplicación debe ser diseñada de tal manera que 
sea soportada por las distintas resoluciones de 
pantalla que tienen las computadoras, laptops, 
Smartphone y tablets. 
RNF5  Disponibilidad 
El sitio web debe estar 100% disponible al personal 
de la empresa. 
RNF6  Flexibilidad 
 La aplicación debe estar diseñada de tal manera 
que alguna modificación se realice en la base de 
datos, no dañe la aplicación. 
RNF7  Instalación La aplicación sea fácil de ubicar e instalar.  
 
4.3. Planeamiento del Sprint 
El sprint es la serie de actividades necesarias para construir las 
historias de usuario que se van a llevar a cabo en un sprint. Los 
sprint separan las historias de usuario en dimensiones adecuadas 
para supervisar el avance, reconocer los contratiempos y conflictos 
sin exigencia de procesos de gestión difíciles. Es asimismo un 
instrumento para la expresión visual directa del equipo (Menzinsky, 
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4.3.1. Definición del Sprint 
 
4.3.2. Historia de Usuarios 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 01 Usuario: Administrador, Jefe de Área y Personal 
Nombre de la Historia: Login 
Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta 
Funcionalidad 
El sistema debe contar con una página de inicio de sesión, debe contener el usuario 
y la contraseña para acceder al contenido del sistema. 
Pruebas de Aceptación 
1. Validar que los campos obligatorios sean correctamente completados, caso 
contrario deberá de mostrar un mensaje de error o indicando faltan ingresar 
valores en los campos en blanco. 
2. El sistema debe realizar la validación de datos.  
3. El tipo de acceso, será de acuerdo al rol que tendrá, el sistema deberá re 
direccionar a la página principal con las opciones de menú de acuerdo a los 
privilegios asignados al usuario que ingresa. 
 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 02 Usuario: Administrador, Jefe de Área 
Nombre de la Historia: Mantenimiento de Usuarios 
SPRINT Requerimiento Estimación 
Sprint 0: Diseño de BD 
Antes de comenzar con el 
desarrollo del sistema, se 
requieren el diseño de la misma 
15 
Sprint 1: Modulo Gestión RF1, RF2, RF3, RF4. 7 
Sprint 2: Modulo Articulo RF5, RF6, RF7, RF8, RF9, RF10. 12 
Sprint 3: Modulo Conocimiento RF11, RF12, RF13. 15 
Sprint 4: Modulo Reportes RF14, RF15. 6 
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Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta 
Funcionalidad 
Se requiere contener el módulo usuarios, es decir el sistema debe permitir registrar, 
modificar, eliminar usuarios para que estos puedan acceder al sistema. 
Pruebas de Aceptación 
1. En caso de que un usuario ya este registrado, primero se realiza la búsqueda del 
usuario, en caso de que no se encuentre los datos buscados, el sistema deberá 
mostrar un mensaje “datos no encontrados”. 
2. En caso que no se encontró algún dato en la búsqueda, se da clic en el botón 
REGISTRAR, el sistema mostrar una ventana con campos establecidos para el 
registro de un usuario. 
3. En caso que no se llenen los campos del registro, al dar clic en el botón 
GUARDAR, el sistema deberá mostrar un mensaje “escriba un nombre valido 
en campo vacío”. 
4. En caso de que la Base de datos, valide duplicidad de datos, el sistema deberá 
mostrar un mensaje “Datos ya registrados, ingreso nuevamente”. 
5. En caso que cumpla con las credencias, es decir se ingresan los datos correctos, 
cuando se haga clic en el botón GUARDAR, el sistema deberá mostrar un 
mensaje “Datos correctamente registrados” y deberá re direccionar a la página 
del listado de Usuarios. 
 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 03 Usuario: Administrador 
Nombre de la Historia: Mantenimiento de Áreas 
Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta 
Funcionalidad 
Se requiere contener el módulo áreas, es decir el sistema debe permitir registrar, 
modificar, eliminar áreas de la empresa para el funcionamiento de la empresa. 
Pruebas de Aceptación 
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1. En caso de que un área ya este registrado, primero se realiza la búsqueda del 
área, en caso de que no se encuentre los datos buscados, el sistema deberá 
mostrar un mensaje “datos no encontrados”. 
2. En caso que no se encontró algún dato en la búsqueda, se da clic en el botón 
REGISTRAR, el sistema mostrar una ventana con campos establecidos para el 
registro de un área. 
3. En caso que no se llenen los campos del registro, al dar clic en el botón 
GUARDAR, el sistema deberá mostrar un mensaje “escriba un nombre valido 
en campo vacío”. 
4. En caso de que la Base de datos, valide duplicidad de datos, el sistema deberá 
mostrar un mensaje “Datos ya registrados, ingreso nuevamente”. 
5. En caso que cumpla con las credencias, es decir se ingresan los datos correctos, 
cuando se haga clic en el botón GUARDAR, el sistema deberá mostrar un 
mensaje “Datos correctamente registrados” y deberá re direccionar a la página 
del listado de Áreas. 
 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 04 Usuario: Administrador 
Nombre de la Historia: Mantenimiento Base de Conocimiento y Plataforma 
Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta 
Funcionalidad 
Se requiere contener el modulo Base de Conocimiento, plataformas es decir el 
sistema debe permitir ingresar nuevas bases de conocimientos y plataformas para 
distintas áreas. 
Pruebas de Aceptación 
1. En caso que no se llenen los campos del registro, al dar clic en el botón 
GUARDAR, el sistema deberá mostrar un mensaje “escriba un nombre valido 
en campo vacío”. 
2. En caso de que la Base de datos, valide duplicidad de datos, el sistema deberá 
mostrar un mensaje “Datos ya registrado, ingreso nuevamente”. 
3. Para poder registrar una nueva Base de Conocimientos primero se tiene que 
seleccionar una Plataforma. 
 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 05 Usuario: Administrador, Jefe de Área 
Nombre de la Historia: Mantenimiento Categoría y Sub Categoría 
Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Media 
Funcionalidad 
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Se requiere contener el módulo Categoría y sub categorías es decir el sistema debe 
permitir ingresar nuevas categorías y sub categorías. 
Pruebas de Aceptación 
1. En caso que no se llenen los campos del registro, al dar clic en el botón 
GUARDAR, el sistema deberá mostrar un mensaje “escriba un nombre valido 
en campo vacío”. 
2. En caso de que la Base de datos, valide duplicidad de datos, el sistema deberá 
mostrar un mensaje “Datos ya registrado, ingreso nuevamente”. 
3. Para poder registrar una nueva Sub Categoría primero se tiene que seleccionar 
una Categoría. 
 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 06 Usuario: Jefe de Área, Personal 
Nombre de la Historia: Gestionar Conocimientos 
Prioridad: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta 
Funcionalidad 
Se requiere contener el módulo conocimiento es decir el sistema debe permitir 
ingresar nuevos conocimientos y poder gestionarlos. 
Pruebas de Aceptación 
1. Solo podrá acceder el perfil Personal al registro de nuevos conocimientos y 
modificar los conocimientos rechazados. 
2. Solo el perfil Jefe de Área es el que gestionara los conocimientos nuevos. 
3. En caso que no se llenen los campos del registro, al dar clic en el botón 
GUARDAR, el sistema deberá mostrar un mensaje “escriba un nombre valido 
en campo vacío”. 
4. Se tiene que adjuntar un documento obligatoriamente para que el conocimiento 
sea completo. 
5. El jefe de área tendrá que evaluar si un conocimiento es publicado, aceptándolo o 
rechazando según su criterio. 
6. Cada conocimiento tendrá estados: por verificar, aceptado, rechazado y borrador. 
7. En caso que cumpla con las credenciales, es decir se ingresan los datos 
correctos, cuando se haga clic en el botón GUARDAR, el sistema deberá mostrar 
un mensaje “Datos correctamente registrados” y deberá re direccionar a la 
página del listado de conocimientos por verificar. 
 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 07 Usuario: Personal 
Nombre de la Historia: Valoración 
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Prioridad: Media Riesgo en Desarrollo: Media 
Funcionalidad 
Se requiere contener el módulo valoración es decir el sistema debe permitir valorar 
los conocimientos utilizados por el personal. 
Pruebas de Aceptación 
1. Para poder valorizar un conocimiento publicado utilizado, es obligatorio descargar 
el documento adjunto. 
2. Si un conocimiento no es valorizado, esta valorización se queda como pendiente. 
3. Un conocimiento valorizado tiene un periodo de duración de 5 días, este 
conocimiento se puede utilizar nuevamente sin dar un nuevo valor. 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
Numero: 08 Usuario: Administrador 
Nombre de la Historia: Reportes 
Prioridad: Baja Riesgo en Desarrollo: Baja 
Funcionalidad 
Se requiere contener el módulo reportes es decir el sistema debe permitir mostrar los 
reportes de los indicadores del sistema. 
Pruebas de Aceptación 
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4.4. Desarrollo del Sprint 
4.4.1. Sprint 0 
El primer sprint, suele nombrarse “sprint 0” y tienen objetivos que 
comprenden trabajos de diseño o desarrollo de prototipos para 
comprobar la posibilidad de la plataforma o tecnología que se 
utilizará, estos surgen necesarios al iniciar algunos proyectos 







ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DÍA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
0 
Plan de desarrollo 
de software 
18                
  6 6 6                         
0 Diseño de la BD 12                            
  
Diseño Lógico de 
la BD 
        4 2                     
  
Diseño Físico de la 
BD 
        2 4                     
0 
Casos de Uso del 
Sistema 
12                




48                     
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ACTA DE REUNIÓN N°001 – APERTURA DEL SPRINT 0 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de la 
empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 0 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 0, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 0 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
0 Elaboración el diseño de la BD Lógica.  BD Lógica 
0 Elaborar el diseño de la BD Física.  BD Física 
0 Creación de Tablas de la BD.  Creación de tablas 
0 Diseño de Prototipos.  Prototipos del Sistema 
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 Diseño de BD Lógico. 
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 Diseño de BD Físico 
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 Caso de Uso del Sistema 
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Sub Sub Categoría 
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Estado Conocimiento 
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 Diseño de Prototipos 
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 Usuarios (Registrar) 
 
 
 Base de Conocimiento 
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 Sub – Categoría1 
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 Sub – Categoría 3 
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 Conocimiento (Registrar) 
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Resumen Sprint 0 
Total de Historias 4 
Historias Terminadas 4 
Historias por Terminar 0 
Avance 100% 
 
Gráfico BurnDown Sprint 0 
 
 
Retrospectiva del sprint 0 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del 
Scrum master, para saber cómo le fue en la reunión con el Product Owner, 
resulta que el producto se entregó sin problemas entregado y es el cliente 
quedo satisfecho 
Cosas Positivas: 
- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 
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ACTA DE REUNIÓN N°002 – CIERRE DEL SPRINT 0 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de 
la empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 0 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 0, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 0 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
0 Elaboración el diseño de la BD Lógica.  BD Lógica (Entregado) 
0 Elaborar el diseño de la BD Física.  BD Física (Entregado) 
0 Creación de Tablas de la BD. 
 Creación de tablas 
(Entregado) 
0 Diseño de Prototipos. 
 Prototipos del Sistema 
(Entregado) 
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4.4.2. Sprint 1 
SPRINT 1 
ID_Historia Requerimientos /tarea 
Estimado en 
horas 
Esfuerzo en horas 
estimado por día 
1 2 3 4 5 6 7 
1 Logueo de Seguridad 12        
  
Diseño del Login 
  
6       
Desarrollo de Login 
 6      
Clase Conexión 




  6     
Registrar datos    6    
4 Usuario 18        
  
Vista de Usuario 
  
    6 2  














 RF1: Login H01 2 1 
RF3: Mantenimiento de 
Áreas 
H03 2 1 
RF4: Mantenimiento de 
Usuarios 
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ACTA DE REUNIÓN N°003 – APERTURA DEL SPRINT 1 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de la 
empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 1, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 1 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
1 
Elaboración de la vista de accesos para 
administrador, jefe de área, usuario. 
 Login 
1 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, listar, 
eliminar) de las áreas en la empresa. 
 Área 
1 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, listar, 
eliminar) de usuarios que tendrán acceso al sistemas. 
 Usuarios 
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Requerimiento Funcional N° 1-  Logueo de Seguridad 
RF1: Como usuario, se necesita validar los datos para acceder al sistema, con 
la finalidad de tener seguridad y mantener una sesión activa. 
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Requerimiento Funcional N° 3-  Mantenimiento de Áreas 
RF3: Como Administrador, el sistema permitirá gestionar y dar mantenimiento a 
las áreas internas de la empresa. 
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Requerimiento Funcional N° 4 -  Mantenimiento de Usuarios 
RF4: Como Administrador, el sistema permitirá gestionar y dar mantenimiento a 
los usuarios. 
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Resumen Sprint 1 
Total de Historias 4 
Historias Terminadas 4 
Historias por Terminar 0 
Avance 100% 
 
Gráfico BurnDown Sprint 1 
 
 
Retrospectiva del sprint 1 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del 
Scrum master, para saber cómo le fue en la reunión con el Product Owner, 
resulta que el producto se entregó sin problemas entregado y es el cliente 
quedo satisfecho 
Cosas Positivas: 
- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 
- No hubo cosas Negativas.  
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ACTA DE REUNIÓN N°004 – CIERRE DEL SPRINT 1 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de 
la empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 1, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 1 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
1 
Elaboración de la vista de accesos para 
administrador, jefe de área, usuario. 
 Login (Entregado) 
1 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, listar, 
eliminar) de las áreas en la empresa. 
 Área (Entregado) 
1 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, listar, 
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ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO 
POR DÍA 




12                      
 
Vista Base de 
Conocimiento  
4            
Registrar Datos 2 6            





  4          
Registro Datos   2 6          
05 Categoría 12                       
 
 
Vista Categoría  
 
        4        
Registrar Datos     2 6       
05 Sub Categorías 36           




      4  4  4  
















RF5: Mantenimiento de 
Base de Conocimiento 
H04 2 2 
RF6: Mantenimiento de 
Plataformas 
H04 2 2 
RF7: Mantenimiento de 
Categoría 
H05 2 2 
RF8: Mantenimiento de 
Sub Categorías 
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ACTA DE REUNIÓN N°005 – APERTURA DEL SPRINT 2 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de la 
empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 2 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 2, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 2 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
2 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 





Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 




Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 




Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 
listar, eliminar) de Sub Categorías en base a las 
Categorías. 
 Sub Categorías 
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CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Requerimiento Funcional N° 5 - Mantenimiento de Base de Conocimiento 
RF5: Como Administrador, el sistema permitirá gestionar y dar mantenimiento a 
las bases de Conocimientos. 
 Diagrama de Caso de Uso “Gestión de Base de Conocimiento” 
 
 Diseño 
Listar Base de Conocimiento 
 
Registrar Base de Conocimientos  
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
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Modificar Base de Conocimientos 
 
 Código 
Clase Base de Conocimiento 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Requerimiento Funcional N° 6 -  Mantenimiento de Plataformas 
RF6: Como Administrador, el sistema permitirá gestionar y dar mantenimiento a 
las Plataformas. 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Requerimiento Funcional N° 7 - Mantenimiento de Categorías 
RF7: Como Administrador, el sistema permitirá gestionar y dar mantenimiento a 
las Categorías. 








UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
173 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Requerimiento Funcional N° 8 -  Mantenimiento de Sub Categorías 
RF8: Como Administrador, el sistema permitirá gestionar y dar mantenimiento a 
las Sub Categorías. 
 Diagrama de Caso de Uso “Gestión de Sub Categorías” 
 
 Diseño 
Listar Sub Categoría 
 
Registrar Sub Categoría 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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Modificar Sub Categoría 
 
 Código 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Resumen Sprint 2 
Total de Historias 6 
Historias Terminadas 6 
Historias por Terminar 0 
Avance 100% 
 
Gráfico BurnDown Sprint 2 
 
 
Retrospectiva del sprint 2 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del 
Scrum master, para saber cómo le fue en la reunión con el Product Owner, 
resulta que el producto se entregó sin problemas entregado y es el cliente 
quedo satisfecho 
Cosas Positivas: 
- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 
- No hubo cosas Negativas 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
ACTA DE REUNIÓN N°006 – CIERRE DEL SPRINT 2 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de 
la empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 2 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 2, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 2 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
2 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 






Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 





Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 





Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 
listar, eliminar) de Sub Categorías en base a las 
Categorías. 
 Sub Categorías 
(Entregado) 
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ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DÍA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
06 Conocimientos 66                    
 





6 6 6 6            
Gestión de 
Conocimientos 
    6 6 6 6 6 6 6      
07 Valoración 24                    
 





           6 6   
Evaluar 
Pendientes 


















H06 11 3 
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LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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ACTA DE REUNIÓN N°007 – APERTURA DEL SPRINT 3 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de la 
empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 3 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
3 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 
listar, eliminar) de los Conocimiento por parte del 
usuario y la gestión de conocimientos por parte 
del Jefe de Área y Administrador en la empresa. 
 Conocimientos 
3 
Elaborar la valoración de los conocimientos por 
parte de los usuarios de la empresa con 
respecto a los conocimientos publicados en el 
área. 
 Valoración 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Requerimiento Funcional N° 12 - Gestión de Conocimiento 
RF12: Como Personal, se podrá registrar. Modificar conocimiento, y como jefe 
de área se podrá aprobar un conocimiento para publicarla. 
 Diagrama de Caso de Uso “Gestión de Conocimiento” 
 
 Diseño 
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LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Perfil Jefe de Área: Evaluar Conocimiento 
 
Perfil Jefe de Área: Aprobar Conocimiento 
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Perfil Jefe de Área: Historial Conocimiento 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
 
Requerimiento Funcional N° 13 -  Valoración 
RF13: Como Personal, se podrá utilizar los conocimientos publicado, luego 
poder valorarlos según su nivel de ayuda. 
 
 Diagrama de Caso de Uso “Gestión de Conocimiento” 
 
 Diseño 
Perfil Personal: Listar Conocimientos Publicados 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
186 
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Perfil Personal: Valoración 
 
Perfil Personal: Periodo de 5 días. 
 
Perfil Personal: Lista de Conocimientos Valorados 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Resumen Sprint 3 
Total de Historias 3 
Historias Terminadas 3 
Historias por Terminar 0 
Avance 100% 
 
Gráfico BurnDown Sprint 3 
 
Retrospectiva del sprint 3 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del 
Scrum master, para saber cómo le fue en la reunión con el Product Owner, 
resulta que el producto se entregó sin problemas entregado y es el cliente 
quedo satisfecho 
Cosas Positivas: 
- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 
No hubo cosas Negativas. 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
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LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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ACTA DE REUNIÓN N°008 – CIERRE DEL SPRINT 3 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de 
la empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 3 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
3 
Elaborar el mantenimiento (registrar, modificar, 
listar, eliminar) de los Conocimiento por parte del 
usuario y la gestión de conocimientos por parte 




Elaborar la valoración de los conocimientos por 
parte de los usuarios de la empresa con 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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ESFUERZO EN HORAS 
ESTIMADO POR DÍA 
1 2 3 4 5 6 





6 6     
Reporte de 
Indicador 1 
  6 6   
Reporte de 
Indicador 2 
















RF14: Reporte de 
Indicador 1 
H08 3 4 
RF15: Reporte de 
Indicador 2 
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ACTA DE REUNIÓN N°009 – APERTURA DEL SPRINT 4 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de la 
empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 4 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 4, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 4 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
4 
Elaborar el diseño de los reportes para el jefe de 
área y administrador según los indicadores que 
maneja la empresa. 
 Reportes 
 







UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
194 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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Requerimiento Funcional N° 14 -  Reporte Indicador 1 
RF14: Como Administrador, se podrá obtener un reporte del indicador Aporte 
de Conocimiento. 
 Diagrama de Caso de Uso “Reporte Indicador 1” 
 
 Diseño 
Reporte Indicador: Aporte de Conocimiento 
 
 Código 
Clase Reporte 1 
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LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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Requerimiento Funcional N° 15 -  Reporte Indicador 2 
RF15: Como Administrador, se podrá obtener un reporte del indicador Nivel de 
Uso. 
 Diagrama de Caso de Uso “Reporte Indicador 2” 
 
 Diseño 
Reporte Indicador: Nivel de Uso 
 
 Código 
Clase Reporte 2 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
Resumen Sprint 4 
Total de Historias 3 
Historias Terminadas 3 
Historias por Terminar 0 
Avance 100% 
 
Gráfico BurnDown Sprint 4 
 
Retrospectiva del sprint 4 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del 
Scrum master, para saber cómo le fue en la reunión con el Product Owner, 
resulta que el producto se entregó sin problemas entregado y es el cliente 
quedo satisfecho 
Cosas Positivas: 
- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 
No hubo cosas Negativas. 
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ACTA DE REUNIÓN N°010 – CIERRE DEL SPRINT 4 
DATOS 
EMPRESA / ORGANIZACIÓN Empresa ACCENTURE 
PROYECTO 
Sistema web para la Gestión de 
Conocimiento en el área de Soporte de 
la empresa ACCENTURE. 
CLIENTE Accenture Perú 
PARTICIPANTES 
ROL NOMBRE 
PRODUCT OWNER Wilmer Cardenas 
TEAM 
Jordy Mamani, Jhair Lazaro, Jeair 
Cangana, Miguel Roman 
ACUERDOS 
Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se 
determinó las historias de usuario para el Sprint 4 para el desarrollo del proyecto 
“Sistema web para la Gestión de Conocimiento en el área de Soporte de la empresa 
ACCENTURE”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 4, como 
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno. 
Dentro del Sprint 4 se determinó lo siguiente 
Sprint Objetivo Historias 
4 
Elaborar el diseño de los reportes para el jefe de 
área y administrador según los indicadores que 
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SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
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LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 





UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
201 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 








UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO                  ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 _____________________________________  
202 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA ACCENTURE PERÚ S.R.L. 
JHAIR LAZARO ARELLANO 
 
 
